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“DISEÑO DE UN SISTEMA DE MEJORA CONTINUA BAJO NORMAS DE 
CALIDAD, EN LA EMPRESA DOSINCE, AL 2010” 
 
“DESIGN OF A SYSTEM CONTINUOUS IMPROVEMENT UNDER QUALITY 
STANDARDS IN DOSINCE ENTERPRISE, ON 2010” 
RESUMEN EJECUTIVO 
El presente trabajo de investigación, es un documento de 5 capítulos, desarrollado con la 
finalidad de entregar a la empresa DOSINCE CIA. LTDA. una propuesta para la mejora en 
los procesos relacionados con las actividades de la empresa.  
El primer capítulo comienza con una introducción sobre el funcionamiento y actividades 
de la empresa. En el segundo capítulo se realiza un diagnóstico de la situación actual de la 
organización en base a factores internos y externos. 
En el tercer capítulo se realizará el establecimiento de la propuesta de mejora continua, 
considerando la disminución de tiempos de ejecución, la reducción de actividades y 
procesos, que no agregan valor tanto al cliente como a la empresa. 
En el cuarto capítulo se realizará la propuesta de construcción del sistema de control 
estadístico, a través de herramientas de calidad y cuadros de mando integral. 
En el quinto capítulo se resume las conclusiones y recomendaciones que se crean luego de 
haber concluido el proyecto. 
 
PALABRAS CLAVE: DISEÑO / SISTEMA / MEJORA CONTINUA / NORMAS DE 
CALIDAD /CONTROL ESTADÍSTICO 
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ABSTRACT 
 
This document is a five chapter research work, developed in order to deliver a proposal for 
improving the processes associated with the activities of “DOSINCE CIA LTDA” 
company. 
The first chapter begins with an introduction to the operation and activities of the company.  
The second chapter is a diagnosis of the current situation of the organization based on 
internal and external factors. 
The third chapter involves the establishment of the proposed improvement, considering the 
decrease in execution times, activities and processes reduction, such things that don’t add 
value to the customer nor the company.  
The fourth chapter consists of the statistical control system’s construction proposal; using 
quality related tools and balanced scorecards. 
The fifth chapter summarizes conclusions and recommendations created after the project is 
completed. 
 
KEYWORDS: DESIGN / SYSTEM / CONTINUOUS QUALITY IMPROVEMENT / 
QUALITY STANDARDS / STATISTICAL CONTROL 
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CAPÍTULO I 
 
DISEÑO DE UN SISTEMA DE MEJORA CONTINUA BAJO NORMAS DE CALIDAD EN 
LA EMPRESA DOSINCE CÍA. LTDA. 
 
1. INTRODUCCION 
El desarrollo de un sistema de mejora continua, se fundamenta en la necesidad de dar respuesta a 
las nuevas condiciones de desarrollo de las organizaciones; mismas que deben estar acorde con las 
necesidades del mercado. Esto debido a que, en la actualidad las empresas e instituciones trabajan 
con un sistema de objetivos, estrategias y planes de acción que sirven de punto de referencia para 
asegurar que las decisiones que se toman diariamente, las que serán proyectadas en el corto, 
mediano y largo plazo.  
DOSINCE CÍA. LTDA., ha venido funcionando durante muchos años sin la implementación de un 
sistema de procesos definidos; esta particularidad no ha permitido optimizar el uso de los recursos 
con una adecuada y racional distribución.   
Es por ésta razón la empresa necesita una definición y mejoramiento de procesos, a fin de dotarle 
las herramientas necesarias que contribuyan al fortalecimiento de los procesos gobernantes, básicos 
y habilitantes, para así alcanzar grandes cambios en la organización. Pero para esto se debe enfocar 
en trabajar con eficiencia,  eficacia y calidad para llegar a tener una empresa competitiva para el 
mercado actual.   
La realización de este proyecto es de mucho valor debido al gran aporte que significa para 
DOSINCE CÍA. LTDA., aplicar este trabajo investigativo, al mejoramiento de la empresa y por lo 
tanto, a todas las áreas de la empresa; en particular para el personal ya que permite que se cumplan 
con los objetivos institucionales, estratégicos y el cumplimiento de la misión, por esta razón la 
importancia del conocimiento de las actividades relevantes para la empresa. 
Las necesidades de mejoramiento continuo y el análisis de procesos existentes, han entregado datos 
palpables de que existen todavía falencias que necesitan ser analizadas con el propósito de terminar 
con la problemática y estandarizar las funciones de la empresa; en definitiva el conocimiento y la 
mejora de los procesos es muy importante no sólo para la correcta gestión y aprovechamiento de 
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los recursos de la empresa, sino para tener una seguridad real de cómo puede ayudarles a 
posicionarse mejor en el mercado y a tener controlada la capacidad operativa en el cumplimiento de 
la misión de la empresa. 
El control estadístico de procesos, ha sido reconocido como la herramienta obligatoriamente 
necesaria para apuntalar el desarrollo de las instituciones, esto debido a que con su implementación 
se ha evidenciado en el aumento gradual de la eficiencia en todas las áreas estratégicas de la 
empresa así como son el empleo eficaz del recurso humano. 
 
2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
Debido a la competencia y para favorecer el posicionamiento de la empresa en el mercado, se 
siente la necesidad de establecer un control estadístico de procesos para la elaboración de tableros 
eléctricos. Este control será realizado en las etapas del proceso de producción, hasta conseguir un 
producto que cumpla con las normas de calidad requeridas por los clientes. 
La empresa DOSINCE Cía. Ltda., carece de estándares para evaluar la calidad de la producción, en 
los diferentes tipos de tableros eléctricos, y requiere definir los lineamientos necesarios para una 
correcta fabricación y ensamblaje de los mencionados tableros. De esta manera pueda garantizar de 
una manera óptima su instalación y funcionamiento. 
 
3. DELIMITACION DEL TEMA 
 
La investigación a ser desarrollada es:  
“DISEÑO DE UN SISTEMA DE MEJORA CONTINUA BAJO NORMAS DE CALIDAD EN 
LA EMPRESA DOSINCE, AL 2010”. 
El área donde se llevará a cabo la presente investigación será en los talleres de la empresa 
DOSINCE CÍA. LTDA., la misma se encuentra ubicada en el Pasaje Cap. Manuel Jordán entre Av. 
La Florida y José Herboso, Sector Aeropuerto, para el presente estudio se realizará un control de 
calidad en la fabricación de tableros eléctricos. 
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4. JUSTIFICACIÓN Y PROPÓSITO 
 
El mejoramiento continuo es una estrategia y como tal constituye una serie de programas generales 
de acción y despliegue de recursos para lograr objetivos completos. Un plan de mejora permite: 
- Capacitar al personal para realizar de forma adecuada el trabajo asignado, de esta manera 
minimizar errores y defectos. A través de la aplicación de cartas de control. 
- Mejorar continuamente en el proceso de fabricación de los tableros eléctricos. 
Con estos antecedentes se creará un conocimiento filosofía de calidad entre el personal y directivos 
de la empresa, permitiendo ejecutar un producto de calidad que satisfaga los requerimientos del 
cliente, y así alcanzar una ventaja competitiva en el mercado. 
Este tipo de industrias siempre tienen la necesidad de realizar en sus instalaciones la 
implementación de nueva tecnología o cambios en la misma. 
Los factores para la decisión de contratar el servicio son: los costos, la calidad del servicio y de los 
productos, la confiabilidad como empresa, experiencia de los trabajadores, disponibilidad para 
comenzar y entregar los proyectos. Estas decisiones son tomadas en el caso de empresas grandes en 
conjunto con el departamento mantenimiento o proyectos, y el departamento compras y 
adquisiciones; y en caso de pequeñas y medianas empresas esta decisión recae directamente en el 
área de compras. 
Con frecuencia, los valores que están dispuestos a pagar, y el momento de hacer la compra, varían 
de acuerdo a la planeación que se realiza en cada una de las empresas; que sobre todo se hacen en 
paras de producción y en días feriados. 
La necesidad del cliente es heterogénea pues de acuerdo al tipo de trabajo va a exigir ciertas 
condiciones para cumplirlas, ya que puede ser mantenimiento, modificación o implementación. 
Con la implementación del sistema estadístico de control de calidad en la empresa DOSINCE CÍA. 
LTDA., permitirá a la misma un mejor desempeño en la fabricación del mencionado producto. 
Permitirá tener normado los procedimientos de fabricación, formación y capacitación del personal 
encargado en la elaboración, funcionamiento e instalación del producto. 
 
5. OBJETIVOS 
5.1 OBJETIVO GENERAL 
Analizar el proceso productivo de la empresa DOSINCE CÍA. LTDA., al 2010 y proponer un 
diseño de mejora continua en cada etapa de producción.  
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5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS 
 Realizar un diagnóstico de los principales procesos relacionados con la fabricación de los 
tableros eléctricos. 
 Diseñar una propuesta de sistema de mejora continua para la empresa DOSINCE CÍA. 
LTDA. 
 Desarrollar indicadores y cartas de control, como parte del ajuste para el proceso 
productivo en la empresa DOSINCE CÍA. LTDA. 
6. HIPÓTESIS 
6.1 HIPOTESIS GENERAL 
El diseño de un sistema de mejora continua optimizará los tiempos de fabricación y atención en 
servicios para los clientes internos y externos de la empresa DOSINCE CÍA. LTDA.  
6.2 HIPÓTESIS ESPECÍFICAS 
 La falta de definición en los procesos para adquisición de materia prima, ocasiona 
inconvenientes en la etapa de producción de tableros. 
 
 El diseño de un sistema de control estadístico de calidad, facilitará un mejor control en el 
proceso de fabricación de los tableros eléctricos. 
 
 La aplicación de cartas de control de calidad, en la etapa de fabricación de tableros eléctricos, 
permitirá minimizar gastos ocasionados por re-procesos. 
7 METODOLOGÍA 
El método de investigación que aplicaremos para la realización de la presente investigación, será el 
inductivo, ya que permitirá definir con técnicas apropiadas las etapas de fabricación, que nos 
conducirá a  la realización de un producto de excelente calidad. 
7.1 TÉCNICAS Y PROCEDIMIENTOS A UTILIZAR 
Para cumplir con los objetivos planteados se procederá de la siguiente manera: 
a. Conocer el proceso de fabricación. 
 
b. Las partes del tablero deberán cumplir con las especificaciones requeridas por el cliente, al 
igual que los materiales e implementos que utilizan los trabajadores encargados del 
ensamblaje e instalación. 
5 
 
c. Verificar el cumplimiento de las normas internacionales establecidas para cada pieza que 
va a conformar el tablero, igualmente materiales e implementos que utilizan los 
trabajadores. 
 
d. Identificar el proceso para el montaje del producto final. 
 
8 MARCO TEÓRICO CONCEPTUAL 
8.1 DEFINICIONES 
a. Control de calidad: 
Es un estándar, una meta, que nos proponemos alcanzar, siendo esta meta quien satisfágalas 
necesidades del cliente. Podemos decir que es el conjunto de características de un producto o 
servicio que le confieren la aptitud para satisfacer las necesidades del cliente.  
b. Calidad total:  
Es una filosofía de trabajo, bajo una serie de aspectos: sentimentales, físicos, morales, emocionales 
al servicio del trabajo; conjugando con los diferentes aspectos para que el individuo realice bien su 
trabajo. Pretendemos alcanzar aquellos estándares de perfección que nos hemos propuesto siendo el 
cliente el número uno. 
c. Proceso: 
 “Un proceso de producción es un sistema de acciones que se encuentran interrelacionadas de 
forma dinámica y que se orientan a la transformación de ciertos elementos. De esta manera, los 
elementos de entrada  pasan a ser elementos de salida, tras un proceso en el que se incrementa su 
valor”1. 
d. Mejora continua: 
“La mejora continua es una herramienta de incremento de la productividad que favorece un 
crecimiento estable y consistente en todos los segmentos de un proceso. 
 
Mediante la aplicación de este concepto asegura la estabilización del proceso y la posibilidad de 
mejora. Cuando hay crecimiento y desarrollo en una organización o comunidad, es necesaria 
                                            
1http://definicion.de/proceso-de-produccion 
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la identificación de todos los procesos y análisis mensurable de cada paso llevado a cabo. Algunas 
de las herramientas utilizadas incluyen las acciones correctivas, preventivas y el análisis de la 
satisfacción en los miembros o clientes. Se trata de la forma más efectiva de mejora de la calidad y 
la eficiencia en las organizaciones. 
 
En el caso de empresas, los sistemas de gestión de calidad, normas ISO y sistemas de evaluación 
ambiental, se utilizan para conseguir el objetivo de la calidad”2. 
El mejoramiento continuo es un proceso, mediante el cual el empresario se convierta en un 
verdadero líder  de su organización, asegurando la participación de todos los involucrados en toda 
la cadena productiva. 
 
La participación de los departamentos, se asegura mediante la realización de grupos focales, en los 
cuales se puede obtener una apreciación real de todo el personal, frente a los procesos relacionados 
con el producto final  que son los tableros eléctricos. 
 
La aplicación del mejoramiento continuo es de gran importancia dentro de cualquier organización, 
ya que contribuye a mejorar las debilidades y reforzar las fortalezas de la empresa. 
“Ventajas del mejoramiento continuo” 
Ventajas 
1. Se concentra el esfuerzo en ámbitos organizativos y de procedimientos puntuales. 
2. Consiguen mejoras en un corto plazo y resultados visibles. 
3. Si existe reducción de productos defectuosos, trae como consecuencia una reducción en los 
costos, como resultado de un consumo menor de materias primas. 
4. Incrementa la productividad y dirige a la organización hacia la competitividad, lo cual es de 
vital importancia para las actuales organizaciones. 
5. Contribuye a la adaptación de los procesos a los avances tecnológicos. 
6. Permite eliminar procesos repetitivos. 
7. Requiere de un cambio en toda la organización, ya que para obtener el éxito es necesaria la 
participación de todos los integrantes de la organización y a todo nivel 
Para éste análisis las “desventajas” son consideradas oportunidades ya que el adecuado manejo de 
esta teoría permitirá a  la empresa alcanzar un mejor posicionamiento dentro del mercado.  
                                            
2http://es.wikipedia.org 
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Se consideran desventajas para el proceso de implantación de un sistema de mejora continua, si la 
gerencia no tiene una visión de mejora a largo plazo. 
Oportunidades 
1. Cuando el mejoramiento se concentra en un área específica de la organización, se pierde la 
perspectiva de la interdependencia que existe entre todos los miembros de la empresa. 
2. En vista de que los gerentes en la pequeña y mediana empresa son muy conservadores, el 
mejoramiento continuo se hace un proceso muy largo. 
3. Hay que hacer inversiones importantes.”3 
 
9 VARIABLES E INDICADORES 
 
10 DIAGRAMA DE PROCESOS 
Para la realización de un diagrama de procesos, es necesario representar gráficamente los pasos a 
seguir para la elaboración del tablero eléctrico, en este diagrama se incluirá la información que se 
considere necesaria para el análisis de los tiempos de ensamblaje en cada etapa de fabricación. 
Con el diagrama representado a continuación, se tiene una imagen clara de toda la secuencia para la 
elaboración del producto: (Figura 1) 
                                            
3http://www.monografias.com/trabajos/mejorcont. 
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Figura 1: Flujograma del proceso de elaboración de tableros eléctricos 
Fuente: DOSINCE 
Elaborado por: Cristina Aguas; Mery Tituaña 
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CAPÍTULO II 
ANALISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL DE LA EMPRESA DOSINCE 
2. Situación Actual 
2.1 Descripción de la organización 
La empresa DOSINCE CIA LTDA. (INSTRUMENTACION, CONTROL, ENERGIA E 
INGENIERIA), está ligada al ámbito de la materialización de proyectos eléctricos, sistemas 
eléctricos de fuerza y control industrial, automatización de procesos industriales, corrección del 
factor de potencia instrumentación, metalmecánica; asociando también a estas disciplinas las obras 
civiles, y trabajos de fibra óptica, entre otras. 
DOSINCE, se sustenta en una filosofía de trabajo en equipo entre sus clientes y el personal técnico 
especializado directo e indirecto, lo cual permitirá seguir accediendo a los clientes importantes, 
generando relaciones en el largo plazo de mutua confianza y apoyo. 
 
Al tratarse de una pequeña empresa, la cultura organizacional se basa en la confianza entre los 
miembros de DOSINCE, en donde cada uno se esfuerza en llegar a cumplir sus tareas y las de sus 
compañeros, dentro de los estándares y plazos comprometidos por la empresa, para lograr así la 
satisfacción total del cliente. 
 
La visión de esta empresa consiste en ser líderes en la prestación de servicios como empresa 
especializada en la ejecución de obras eléctricas integrales a nivel industrial, residencial y 
comercial.  
 
La misión para DOSINCE, es diseñar y ejecutar trabajos dentro del área eléctrica, aplicando los 
procedimientos y estándares establecidos en las normas tanto nacionales como internacionales. 
Logrando a través de esto, la solución integral a los problemas, necesidades y requerimientos de sus 
clientes. 
Entre los proyectos que realiza DOSINCE, constan: 
 
 El diseño, construcción y dimensionamiento de tableros eléctricos dentro de gabinetes 
metálicos, a fin de proteger y controlar la maquinaria instalada en la planta industrial de las 
empresas contratantes. 
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 Montaje eléctrico de tableros, y sistemas eléctricos: servicio complementario al diseño y 
construcción de tableros, que se caracteriza por el correcto cumplimiento de las normas de 
instalación. 
 
 Diseño y elaboración de planos eléctricos: es la representación gráfica y a escala mediante 
símbolos que identifican a todo un sistema industrial, comercial o residencial. 
 
DOSINCE, ofrece un alto nivel de calidad, garantía y competitividad, cumpliendo normas y 
estándares nacionales e internacionales a un costo razonable, con lo que el cliente satisface sus 
necesidades. 
 
Debido a que la empresa es relativamente nueva4 el ciclo de vida de sus servicios y productos están 
en una etapa de crecimiento, para lo cual han definido los siguientes objetivos principales: 
 
 Satisfacer al cliente con trabajos de calidad, cuidando los detalles técnicos en cada uno de 
los proyectos realizados, tratando de ofrecer los precios más competitivos posibles, y 
obtener una utilidad razonable para la empresa. 
 
 Desarrollar alianzas estratégicas para hacer crecer el mercado en el cual se ejecutan los 
proyectos, creando nuevas líneas de trabajo para complementar y mejorar el servicio al 
cliente. 
 
Los servicios y productos que ofrece DOSINCE, están orientados sobre todo a las empresas de 
índole industrial. Este tipo de entidades se encuentran, de acuerdo con las ordenanzas municipales, 
en las áreas establecidas para su funcionamiento, denominadas parques industriales. 
 
DOSINCE, mantiene ciertos clientes y contactos fijos para prestar los servicios, con los cuales 
mantiene buenas relaciones comerciales y profesionales. Las fortalezas que tiene la empresa son: 
 
 Trabajo en equipo en todas las actividades ejecutadas 
 Proveedores que ofrecen materia prima y productos de calidad. 
 Calidad en los procesos de trabajo, satisfaciendo las necesidades del cliente 
 Garantía en los productos entregados al cliente final 
                                            
4 Fecha de constitución : 01 de agosto de 2007 
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 Flexibilidad para realizar los trabajos. 
 
Pero teniendo en cuenta las limitaciones de personal, capital e infraestructura de la empresa 
DOSINCE, esta se ve obligada a manejar un número pequeño de empresas, considerando 
principalmente aquellas que están en procesos de mejoramiento y actualización. 
 
DOSINCE, maneja clientes fijos con los que se mantiene constantemente realizando proyectos, por 
lo cual se esfuerza en cumplir los contratos que mantiene con estos clientes, y fortalecer la nueva 
línea de negocios (Prestación de servicios de ingeniería eléctrica) 
 
El servicio se lo realiza directamente en la planta de la empresa contratante, con excepción de la 
construcción de los tableros eléctricos que se los hace en las instalaciones de DOSINCE  en donde 
se cumplen con el ambiente propicio para ejecutar ese tipo de trabajo. 
 
DOSINCE, no es una empresa muy conocida a nivel local, debido a que el tipo de servicio 
ofrecido, es muy especializado y personalizado y no se lo puede dar a conocer en medios de 
comunicación masiva, sino más bien, se realizan visitas personales a las empresas para poder 
ofrecer sus servicios y explicar cómo se realizará los trabajos. 
 
La materia prima que utiliza DOSINCE, se caracteriza porque cumple con las normas 
internacionales eléctricas y de seguridad tales como: 
NEC: National Electric Code (Código Eléctrico Nacional) 
ANSI: American National Standard Institute (Instituto Nacional Americano de Estándares) 
NEMA: National Electrical Manufacturer Association (Asociación Nacional de Manufactura 
Eléctrica) 
IEEE: Institute of Electrical & Electronic Engineers (Instituto de Ingenieros Eléctricos y 
Electrónicos) 
IEC: International Electrotechnical Commission (Comisión Internacional Electrotécnica) 
NFPA: National Fire Protection Association (Asociación Nacional de Protección contra Incendios) 
INEN: Instituto Ecuatoriano de Normalización. 
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DINAPA: Direccional Nacional de Protección Ambiental. 
OSHA: Occupational Safety and Health Administration (Administración de Salud y Seguridad 
Ocupacional) 
 
Debido a que los proveedores suministran los materiales eléctricos, poseen una gran variedad de 
maquinaria y equipos, y realizan una constante actualización y mejoramiento de los materiales. 
 
En base a la filosofía de la empresa nos hemos propuesto realizar, una implementación de un 
sistema estadístico de control de calidad en los proceso de producción, de los tableros eléctricos 
que elabora la empresa. 
 
2.2 Estructura organizacional 
DOSINCE CIA. LTDA., cuenta con una estructura organizacional que proporciona una cultura de 
comunicación  en todos los niveles de la empresa. 
 A continuación se describe el organigrama funcional. (Figura 2). 
 
Figura 2: Organigrama de la empresa 
Fuente: DOSINCE 
Elaborado por: Cristina Aguas; Mery Tituaña 
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El organigrama de la empresa se encuentra divido por departamentos y este a su vez especifica 
claramente los cargos definidos, se puede observan una jerarquía definida en la empresa DOSINCE 
LTDA. 
 
La estructura organizacional de DOSINCE LTDA. se encuentra evidenciada en el triángulo de 
poder mediante el enfoque clásico de organización vertical, misma que se considera jerárquica 
puesto que las decisiones vienen dadas desde la gerencia/presidencia y se emplea para coordinar las 
actividades entre las partes superiores e inferiores de la organización. Este modelo ocasiona  
“problemas de coordinación, desequilibrio en cargas de trabajo, problemas de motivación”5. 
La empresa en cuenta con el siguiente personal: 
Comité gerencial 
1 presidente; 1 gerente general; 1 secretaria de gerencia (posición que al momento de la 
investigación está vacante). 
Departamento de producción 
1 jefe de producción; 1 diseñador electromecánico; 1 dibujante; 1 supervisor mecánico; 5 
soldadores; 1 supervisor eléctrico; 8 electricistas; 4ayudantes técnicos; y 3 auxiliares de obra. 
Departamento de servicios administrativos 
1 Jefe de servicios administrativos; 3 asistentes administrativos y 2 auxiliares de archivo. 
 
Mediante el organigrama también se determina que es necesaria la creación de otras áreas como: 
control de calidad, recursos humanos, marketing, de esta manera ejercer de una manera más 
apropiada los procesos, por consiguiente asegurarse de que cada área cumpla las funciones 
designadas.  
  
                                            
5 http://www.ehowenespanol.com/estructura-organizativa-vertical-horizontal 
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2.3 Departamentos de la empresa 
2.3.1 Comité gerencial 
 
Figura 3: Diagrama comité gerencial 
Fuente: DOSINCE 
Elaborado por: Cristina Aguas; Mery Tituaña 
 
Descripción de funciones 
Al ser un equipo conformado por los socios y los representantes de la empresa, tienen la potestad 
de resolver sobre la  prórroga  del plazo de duración  de la compañía,  su disolución anticipada, su 
reactivación, el aumento o disminución del capital,  la transformación,  fusión o cualquier otro 
asunto que implique reforma del contrato social  o estatutos. 
Resolver sobre la distribución  de los beneficios sociales 
Conocer y aprobar el informe del gerente general, así como las cuentas y los balances que 
presenten los administradores. 
Designar al presidente y gerente general, fijar sus remuneraciones, y removerlos por causas legales, 
procediendo  a la designación  de sus reemplazos, cuando fuere necesario. 
 
a) Presidente  
 Presidir las sesiones del comité gerencial, suscribiendo las respectivas actas.  
 Cumplir y hacer cumplir las decisiones adoptadas por la junta directiva. 
 Apoyar las actividades de la empresa. 
 Firmar cheques  
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 Presentar a la junta directiva, el informe anual  de actividades.  
 Lograr el desarrollo de todas las unidades  de la empresa.  
Jefe Inmediato: Comité gerencial. 
Supervisa a: Gerencia general,  
 
b) Gerente general 
 Planear y desarrollar metas a corto y largo plazo junto con objetivos anuales y entregar las 
proyecciones de dichas metas a cada departamento. 
 Realizar evaluaciones periódicas acerca del cumplimiento de las funciones de los diferentes 
departamentos. 
 Coordinar con la oficina administrativa para asegurar que los registros y sus análisis se 
están llevando correctamente.  
 Representar a la organización en la negociación con  agentes en el exterior, así como con  
proveedores locales. 
 Hacer cumplir las políticas operativas, administrativas, y de calidad.   
 Planificar, organizar, ejecutar y controlar los procesos internos y externos de cada 
departamento de la compañía, que se encaminen al logro de los objetivos establecidos. 
  Resolución de problemas y toma de decisiones, a nivel gerencial. 
 Evaluar  el cumplimiento de  objetivos y  metas estén dentro de los  plazos previstos por 
cada uno de  los departamentos. 
 Crear y mantener un ambiente de trabajo positivo y  propicio para el logro de objetivos. 
 Monitorear que los recursos tanto materiales como humanos sean optimizados, cuidados y 
cuenten con la seguridad que se requiera. 
 Negociar y mantener buenas relaciones con  clientes, agentes, y proveedores, así como 
compañías relacionadas del sector. 
 Presentar informes sobre los  resultados obtenidos de la aplicación de los planes  a la junta 
de accionistas. 
Jefe Inmediato: Presidente 
Supervisa a: Jefes departamentos: producción y servicios administrativos 
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2.3.2 Departamento de producción 
 
Figura 4: Diagrama departamento de producción 
Fuente: DOSINCE 
Elaborado por: Cristina Aguas; Mery Tituaña 
 
El departamento de producción en la empresa, puede considerarse como el corazón de la misma, y 
si la actividad de esta sección se interrumpiese, toda la empresa dejaría de ser productiva. En el 
departamento de producción se tienen las actividades de: 
 Medición del trabajo 
 
 Análisis y control de ensamblaje 
 
 Control de la producción  
 
 Control de calidad (visual) 
Es el responsable del manejo de las áreas de: diseño, mecánico y eléctrico, supervisión y control de 
los proyectos a realizarse, como los que están por concluir. Así como también brindar soporte 
técnico a los clientes en la correcta utilización y mantenimiento de los tableros eléctricos, en 
coordinación con la gerencia general planea y ejecuta, cualquier cambio, modificación y mejora. 
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Control de la producción 
La importancia del control de la producción, se halla en que debe existir una perfecta coordinación, 
cuyo producto que se está elaborando fluya sin interrupciones hacia su destino final, el control de la 
producción posee el doble propósito de dirigir la ejecución de las actividades planeadas 
previamente y de vigilar su desarrollo para descubrir y corregir las irregularidades.  
Funciones principales: 
 Recepción de materiales 
 Verificación de materia prima 
 Revisión de documentos  
 Elaboración de bosquejo de proyectos con los datos proporcionados por el cliente, para 
que el dibujante pueda realizar los planos. 
 Es el encargado de realizar las pruebas correspondientes para el correcto 
funcionamiento de los tableros, antes de que el pedido sea entregado definitivamente al 
cliente. 
 Elaboración de la lista de materiales que se van a utilizar en un determinado proyecto, 
así como también el presupuesto de los mismos. 
 Verificación del funcionamiento correcto de los tableros eléctricos. 
 
Jefe Inmediato: Gerente general 
Supervisa a: Encargados de las áreas de: diseño, mecánica y eléctrica. 
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a) Área de diseño 
 
Figura 5: Descripción equipo de diseño 
Fuente: DOSINCE 
Elaborado por: Cristina Aguas; Mery Tituaña 
Funciones principales: 
 Dibujar planos  
 Optimizar el diseño con el fin de obtener una cotización lo más competitiva posible. 
 Revisión de los planos en conjunto con la gerencia de operaciones y la gerencia 
general. 
 Archivar los planos de proyectos anteriores para tener referencia para proyectos 
posteriores. 
 Responsabilidad del departamento de diseño entregar un plano correctamente 
organizado según los requerimientos proporcionados por el departamento de 
producción. 
 
Jefe Inmediato: Jefe del departamento de producción 
Supervisa a: Dibujante 
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b) Área de mecánica 
 
Figura 6: Descripción equipo mecánico 
Fuente: DOSINCE 
Elaborado por: Cristina Aguas; Mery Tituaña 
Funciones principales: 
 Encargado de la manipulación de: soldadoras, amoladoras, lijadoras, taladros, esmeril, 
con el fin de adherir las piezas que sean necesarias en los sitios establecidos, para cada 
pieza, correspondiente al ensamblaje de los tableros eléctricos. 
 
 Responsables del perfecto estado de los equipos que están a su cargo. 
 
Jefe Inmediato: Jefe del departamento de producción 
Supervisa a: Personal de mecánica 
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c) Área eléctrica 
 
Figura 7: Descripción equipo eléctrico 
Fuente: DOSINCE 
Elaborado por: Cristina Aguas; Mery Tituaña 
Funciones principales: 
 Instalación eléctrica de los proyectos 
 Responsable del correcto funcionamiento de los tableros eléctricos, instalados antes y 
después de la entrega al cliente. 
 Brindar soporte y servicio técnico a los clientes. 
 Encargado de atender las solicitudes de servicio técnico que recibe la Gerencia de 
Operaciones. 
 Responsable del vehículo de empresa a su cargo. 
 
Jefe Inmediato: Jefe de producción 
Supervisa a: Personal de electricidad 
 
El personal de las áreas eléctrica y mecánica son muy colaboradores, pero aseveran que no rotan de 
manera apropiada, se esfuerzan más de lo que deben al trabajar en ocasiones más de las 8 horas 
establecidas por el código de trabajo, ya que hay épocas en la que se acumula la producción, a 
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pesar de que es remunerado (horas extras) no existe una rotación de personal equitativa, esto 
provoca cierto descontento a nivel general de los mismos. 
 
2.3.3 Departamento de servicios administrativos 
 
Figura 8: Diagrama departamento de servicios administrativos 
Fuente: DOSINCE 
Elaborado por: Cristina Aguas; Mery Tituaña 
Funciones principales: 
 Encargado de solicitar e inventariar el material que será utilizado en la fabricación de 
los tableros. 
 Custodia de la caja chica y el manejo de los valores, facturas y comprobantes de 
compras. 
 Realiza la presentación del proyecto con su respectiva cotización a la gerencia general. 
 Se encarga de la negociación con el cliente, en cuanto a precio y crédito de materiales 
 Coordinar la emisión inmediata de facturas y la entrega oportuna a los clientes.    
Jefe Inmediato: Gerente general 
Supervisa a: Asistente administrativo / Auxiliar administrativo 
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2.4 Planificación estratégica de la empresa – Situación actual 
 
2.4.1 Directrices de la empresa 
 
a) Misión 
“Nuestra misión es diseñar y ejecutar trabajos dentro del área eléctrica, aplicando estrictamente 
los procedimientos y estándares establecidos en las normas tanto nacionales como internacionales. 
Logrando a través de esto, la solución integral a los problemas, necesidades y requerimientos de 
nuestros clientes. 
 
b) Visión 
 
“Ser líderes en la prestación de servicios como empresa especializada en la ejecución de obras 
eléctricas integrales a nivel industrial, residencial y comercial, en las disciplinas de ingeniería 
eléctrica, instrumentación, y control automático de proceso. Siendo el profesionalismo el elemento 
diferenciador presente en todas nuestras actividades”. 
 
c) Objetivos 
 
 “Satisfacer el cliente con trabajos de calidad, cuidando los detalles técnicos en cada uno 
de los proyectos realizados, tratando de ofrecer los precios más competitivos posibles, y 
obtener una utilidad razonable para la empresa”. 
 
 “Desarrollar alianzas estratégicas para hacer crecer el mercado en el cual se ejecutan los 
proyectos, creando nuevas líneas de trabajo para completar y mejorar el servicio al 
cliente. 
 
 
d) Valores organizacionales 
 
 Trabajo en equipo en todas las actividades ejecutadas 
 
 Proveedores que ofrezcan materia prima y productos de calidad. 
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 Respeto, confianza y valoración a los trabajadores 
 
 Calidad en los procesos de trabajo, satisfaciendo las necesidades del cliente 
 
 Garantía en los productos entregados al cliente final 
 
 Flexibilidad para realizar los trabajos. 
 
e) Filosofía operativa 
Para la empresa DOSINCE Cía. Ltda., la seguridad es primordial en el trabajo, asegurando no 
sólo la integridad de sus trabajadores, sino que también el bienestar y tranquilidad de sus familias. 
 
La participación y compromiso de todos los niveles organizacionales como parte importante del 
desarrollo empresarial para que se produzca un ambiente positivo en los trabajos que realiza la 
compañía. 
 
DOSINCE Cía. Ltda., se esfuerza en entregar una capacitación continua en materia de prevención 
de riesgos y seguridad industrial, asegurando la salud física y mental de sus trabajadores 
 
El resguardo y el respeto al medio ambiente, y una responsabilidad social con la comunidad son 
ámbitos importantes que se efectúa en cada trabajo que realice DOSINCE Cía. Ltda. 
DOSINCE Cía. Ltda. Proporciona servicios y productos del más alto nivel, con la materia prima, 
la maquinaria y los equipos que cumplen con las exigencias del cliente y con las normas y 
estándares para su instalación, y su ejecución. 
 
Los proyectos que ejecutan se basan primordialmente en los requerimientos que exige el cliente, a 
lo que se acompaña con las normas técnicas establecidas para lograr un servicio y producto final 
de calidad, para lograr así la total satisfacción del cliente. 
 
También se mantienen canales de comunicación abiertos con los proveedores, creando ambientes 
de mutua confianza, siendo puntuales en los pagos y exigentes en la calidad de lo requerido. 
 
Se cree también en la cooperación entre empresas, donde se obtengan mutuos beneficios y así 
lograr generar un crecimiento como empresa, y obtener una mayor experiencia donde los clientes 
sean los principales beneficiados con las nuevas habilidades obtenidas. 
31 
 
f) Cultura organizacional 
Al tratarse de una pequeña empresa, la cultura organizacional se basa en la confianza entre los 
miembros de DOSINCE Cía. Ltda., en donde cada uno se esfuerza en llegar a cumplir sus tareas y 
las de sus compañeros, dentro de los estándares y plazos comprometidos por la empresa, para 
lograr así la satisfacción total del cliente. 
 
g) Grupos de interés 
Dentro los grupos de interés que se lograron identificar, se detallan los siguientes por su 
importancia para la empresa: 
 
 Empresas proveedoras, que mantienen una comunicación abierta y constante con 
DOSINCE, haciendo conocer permanentemente sus variaciones de precios en las materias 
primas y dan a conocer nuevos productos. 
 
 Clientes, que solicitan frecuentemente proformas para elaboración de trabajos, por la 
calidad de los proyectos realizados en la misma empresa. 
 
 Los trabajadores, la empresa trata de ofrecer estabilidad y capacitación para que puedan 
mantener un gran nivel en las tareas encomendadas. 
 
 Empresas con las cuales se forman alianzas estratégicas, para realizar trabajos de 
automatización de gran escala. 
 
h) Líneas de negocios 
 
 Diseño, y construcción de tableros eléctricos de control, fuerza y automatización. 
 
 Mejoramiento de procesos industriales mediante la automatización de los mismos. 
 
 Montaje eléctrico de tableros, y sistemas eléctricos. 
 
 Diseño y elaboración de planos eléctricos 
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 Prestación de servicios de ingeniería eléctrica 
 
i) Objetivo de la empresa DOSINCE Cía. Ltda. 
Satisfacer al cliente con trabajos de calidad, cuidando los detalles técnicos en cada uno de los 
proyectos realizados, tratando de ofrecer los precios más competitivos posibles, y obtener una 
utilidad razonable para la empresa. 
Desarrollar alianzas estratégicas para hacer crecer el mercado en el cual se ejecutan los 
proyectos, creando nuevas líneas de trabajo para complementar y mejorar el servicio al cliente. 
j) Estrategias 
“Las estrategias de la organización son los mecanismos seleccionados para la organización con el 
fin de conseguir que los objetivos establecidos se transformen en una realidad.  
Las estrategias se las preparan también para plazos largos y, en su formulación, deben contener los 
siguientes elementos: un objetivo estratégico, indicadores que posibiliten hacerle un seguimiento, 
las acciones que se desarrollarán para alcanzar su objetivo, los responsables de su implementación 
y un conjunto de limitantes que pueden obstaculizar la aplicación de la estrategia.”6 
 
 Perspectiva de la estrategia: 
Existen tres perspectivas distintas: funcionales, de negocios y corporativas que resultan importantes 
para definir las estrategias de la empresa e implican responsabilidades gerenciales distintas. 
 
Estrategia funcional.- La estrategia funcional, además de reforzar a los requerimientos funcionales 
de las estrategias corporativas y de negocios, se constituye en la fuente de desarrollo de las 
competencias únicas de la empresa. 
 
Estrategia corporativa.- La estrategia corporativa aborda decisiones que abarca a toda la empresa 
para obtener el mayor alcance. Son decisiones, que por su complejidad, tienen que ser tomadas por 
los directivos empresariales del más alto nivel, tal como el presidente ejecutivo y su equipo, porque 
se necesita una visión de la empresa en su totalidad, por lo que hace que los mandos medios no lo 
puedan hacer. 
 
                                            
6 Econ. ANDRADE Miguel E. Folleto GUIA PARA ACOMPAÑAR PROCESOS DE PLANIFICACIÓN 
EN ORGANIZACIONES DE DESARROLLO, Agosto-2000, Quito - Ecuador 
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Lo más importante en una empresa es su análisis como un todo; por lo tanto la primera tarea es 
realizar el examen del medio que rodea a la empresa, para reconocer así las amenazas y 
oportunidades de la organización.  
 
Al realizar este análisis nos permite estimar los puntos fuertes y las debilidades que posee la 
empresa. Las respuestas del examen de entorno y de la evaluación interna se producen en las cuatro 
siguientes tareas: 
 
 Desarrollo de las directrices y de los objetivos corporativos de desempeño. 
 
 Asignación de recursos de la empresa para lograr satisfacer los requerimientos 
empresariales, de negocios y funcionales. 
 
 Concepción de la estructura gerencial, que engloba la estructura organizacional y los 
sistemas administrativos. 
 
 Finalmente la promoción y motivación del personal clave. 
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 Tareas fundamentales de la estrategia corporativa  
 
Figura 9: Diagrama estrategia corporativa 
Fuente: DOSINCE 
Elaborado por: Cristina Aguas; Mery Tituaña 
 
Estrategia de negocios.- La estrategia de negocios trata de obtener una ventaja competitiva con 
respecto a los competidores, por medio de la optimización en el desempeño financiero. Se espera 
que los gerentes encargados de las áreas de negocios formulen y pongan en práctica acciones 
estratégicas que sean acordes con las directrices generales de la empresa. 
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Un marco básico que algunos autores sugieren para el desarrollo de la estrategia de negocios, 
comienza con la definición de la misión del negocio, que incluye el sector en donde tiene que 
competir y la forma de competir. Se realiza el examen del medio, que es un análisis de la estructura 
actual de la industria y sus tendencias futuras, para poder determinar las oportunidades y amenazas 
del mercado.  
 
También se realiza una evaluación interna de las actividades claves de la cadena de valor, con lo 
que se fijan los puntos fuertes y las debilidades básicas del negocio. Un vez que se han realizado 
esta tres tareas definen las estrategias, los programas y los presupuestos del negocio.  
k) Finalidad 
 
Luego de analizar la definición y los origines de estrategia, se puede indicar que la principal 
finalidad de la estrategia es crear los medios necesarios para que la empresa pueda prever el futuro, 
de manera consciente y en la cual se optimicen la utilización de los recursos que posee la empresa, 
sean estos talento humano, infraestructura, capital, etc., para llegar a alcanzar sus objetivos y metas 
propuestas. 
l) Acciones estratégicas de la empresa DOSINCE Cía. Ltda. 
 
Las acciones estratégicas que le empresa deberá tomar, se las decidirá luego de realizar un análisis 
de los factores internos (Fortalezas y Debilidades) y de los factores externos (Oportunidades y 
Amenazas) que la empresa enfrente. 
 
2.5 Procesos de la empresa 
Para la fabricación de tableros eléctricos modelo RTU, la empresa tiene identificados los siguientes 
procesos principales y los siguientes responsables: 
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Fuente: DOSINCE 
Elaborado por: Cristina Aguas; Mery Tituaña 
  
Flujograma Actual # PROCESO RESPONSABLE 
 
1 Diseño de propuesta Administración 
2 Aprobación de diseño 
Gerencia 
general 
3 Compra de materiales Administración 
4 Preparación de material 
P
r
o
d
u
c
c
ió
n
 
5 Montaje de elementos 
6 Montaje de equipos 
7 Interconexión eléctrica 
8 Pruebas FAT 
9 Elaboración de planos AS BUILT 
10 Montaje de tablero en sitio 
11 Entrega  de tablero al cliente Administración 
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Descripción de Procesos  
Actividad Responsable Comentario 
Envío de información relacionada 
con costos y tiempo de 
fabricación 
Departamento 
de servicios 
administrativos 
Si el documento no es aceptado por el 
cliente se debe elaborar nuevamente. 
Autorización para adquisición de 
material para ensamblaje de 
Tableros 
Gerencia 
general 
Se debe emitir la orden de compra de los 
materiales. No existe un proceso definido 
para compras. 
Adquisición de materiales para 
fabricación 
Departamento 
de servicios 
administrativos 
 
Organización de material 
adquirido para utilizar en el 
desarrollo del tablero 
Departamento 
de producción 
El encargado del diseño envía las 
especificaciones al equipo de mecánica 
para construcción del tablero. 
Acoplamiento de materiales en la 
estructura del tablero para 
posteriormente incluir los  
equipos eléctricos. 
Una vez construida la estructura del 
tablero, el equipo eléctrico realiza el 
acoplamiento de los materiales y 
cableado. En caso de detectar 
inconsistencias en la estructura se regresa 
el tablero para correcciones del área 
mecánica. 
Instalación de cableado eléctrico 
para tablero. 
Ejecución de pruebas de 
ensamblaje en fábrica llamado así 
por sus siglas Factory Assemble 
Testing. 
Una vez colocados todos los equipos y 
cables, se realiza la prueba FAT si existen 
errores se devuelve al equipo eléctrico 
para la corrección. 
Diseño de nuevos planos bajo la 
estructura “exactamente como 
está construida”  lo cual permite 
identificar en punto en el que se 
debe remplazar un componente 
en caso de desgaste. 
Si las pruebas han sido satisfactorias, se 
elaboran los planos indicadores de los 
equipos y cables utilizados en la 
construcción del tablero. A este proceso 
se lo conoce como desarrollo “AS 
BUILT”. 
Instalación del producto 
elaborado en el espacio 
determinado por el cliente. 
Una vez que se ha verificado el 
funcionamiento del tablero en la empresa; 
se realiza la instalación del mismo en el 
espacio determinado por el cliente. 
Certificación de funcionamiento 
del tablero frente al cliente final. 
Departamento 
de servicios 
administrativos 
Una vez realizada la instalación, se 
realizan en conjunto con el cliente las 
pruebas para certificar el funcionamiento 
del tablero directamente en la empresa. 
Si existen errores, se solicita el soporte del 
departamento de producción para las 
correcciones necesarias. 
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Se evidencia que existen reprocesos debido a que no cuentan con lineamientos específicos para el 
desarrollo de cada actividad, ni tampoco con un control de calidad en cada etapa de producción lo 
cual conlleva a realizar doble actividad en los subprocesos de: 
 Compras 
 Inventario de activos 
Cabe mencionar que, la empresa cuenta con un plan estratégico que le permite visibilizar 
adecuadamente para mejorar la producción, sin embargo este no se encuentra actualizado, también 
se puede indicar que no tienen identificados los lineamientos expuestos en el plan y tampoco ha 
sido construido por todos los miembros de la organización. 
Para el presente estudio se realizará una propuesta de mejoramiento para el departamento de 
servicios administrativos, debido a que es un área neurálgica en la organización por la cantidad de 
subprocesos que realizan y el impacto que estos tienen sobre el departamento de producción, y por 
ende ligado a la elaboración de tableros eléctricos. 
Indicadores clave:  
 
Productividad, reducción horas hombre (Temporario y extras). 
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CAPÍTULO III 
PROPUESTA DE MEJORA CONTINUA PARA LA EMPRESA 
 
3. Planificación Estratégica 
La siguiente propuesta ha sido diseñada a través de la evaluación realizada en el levantamiento de 
los procesos de producción de la empresa DOSINCE, adicionalmente, se han aplicado los 
conocimientos adquiridos en el tiempo de estudio de la carrera de Estadística, una de las 
herramientas utilizadas es el análisis de FODA CON GRUPOS FOCALES mismo que fue 
realizado con el personal de los departamentos de Servicios Administrativos y de Producción,  
aplicando el esquema mencionado en el anexo metodológico. 
 
Se formaron dos grupos conformados por 6 participantes del departamento de Servicios 
Administrativos, y el segundo grupo por 25 personas entre técnicos y operarios del departamento 
de Producción; con el soporte brindado por los participantes, se capturo los principales problemas y 
las fortalezas de cada departamento. 
3.1 Definiciones 
 
Grupos Focales 
Se denomina grupo focal“…porque focaliza su atención e interés en un tema específico de estudio 
e investigación que le es propio, por estar cercano a su pensar y sentir; y es de “discusión” porque 
realiza su principal trabajo de búsqueda por medio de la interacción discursiva y el contraste de 
las opiniones de sus miembros.  
El grupo focal es un método de investigación colectivista, más que individualista, y se centra en la 
pluralidad y variedad de las actitudes, experiencias y creencias de los participantes, y lo hace en 
un espacio de tiempo relativamente corto”7 
  
                                            
7http://investigacionparalacreacion.espacioblog.com 
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FODA 
 
Es una herramienta que se utiliza para identificar las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y 
Amenazas. Es considerado un método que permite analizar la situación competitiva de una 
organización.  
 
Su principal función es detectar las relaciones entre las variables más importantes para así diseñar 
estrategias adecuadas, sobre la base del análisis del ambiente interno y externo que es inherente a 
cada organización. 
La matriz FODA es marco conceptual para realizar un análisis sistemático que facilita la 
comparación de las amenazas y oportunidades externas con las fortalezas y debilidades internas de 
la organización. 
 
1. Objetivos del FODA 
 
Los objetivos del FODA, se lo puede resumir en los siguientes: 
 
 Conocer la realidad situacional. 
 Tener un panorama de la situación en todos sus ángulos. 
 Visualizar la determinación de políticas para mantener las fortalezas, para atacar a las 
debilidades convirtiéndolas en oportunidades y las oportunidades en fortalezas, así como 
direccionar estrategias para que las amenazas no lleguen a concretarse o bien si llegan a 
hacerlo, minimizar su impacto. 
 Al utilizar una metodología participativa, pretende también que exista una unidad de 
pensamiento entre los participantes, para que exista unidad de acción. Todos tras lo mismo. 
 
2. Componentes del FODA 
 
El FODA se relaciona con el ambiente interno y con el externo. En su concepción original el 
FODA ha dirigido las Fortalezas y Debilidades hacia el interior de la situación o Empresa 
analizada, y hacia el análisis externo las Oportunidades y Amenazas. 
 
Sin embargo tal división no debe usarse en forma tan rígida, ya que en la realidad así como hay 
Debilidades Internas también las hay en el entorno externo, al igual que las Oportunidades, las 
Amenazas y las Fortalezas, no obstante es recomendable que las Fortalezas y las Debilidades se 
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orienten a lo interno, y las Oportunidades y las Amenazas hacia lo externo, lo que ayuda a los 
participantes a no confundir las debilidades con amenazas. 
 
3. Análisis de estrategia FODA 
 
El análisis con la matriz FODA se realiza en el ambiente externo (amenazas y oportunidades y en el 
ambiente interno (debilidades y fortalezas), por lo tanto las empresas pueden desarrollar estrategias 
o tácticas considerando las siguientes alternativas: 
 
 Estrategia DA o Estrategia mini-mini. 
 Estrategia DO o Estrategia mini-maxi 
 Estrategia FA o Estrategia maxi-mini 
 Estrategia FO o estrategia maxi-maxi 
 
a) Estrategia DA 
Tiene como objetivo derrotar las debilidades internas y eludir las amenazas ambientales. 
Se intenta minimizar debilidades y amenazas mediante estrategias de carácter defensivo, pues un 
gran número de amenazas externas y debilidades internas pueden llevar a la empresa a una posición 
muy inestable.  
Enfrentada a una situación como la descrita, tendrá que luchar por su supervivencia, fusionándose 
con otra, declarándose en quiebra, liquidándose o reduciéndose. 
 
b) Estrategia DO 
Su objetivo es la mejora de las debilidades internas, valiéndose de las oportunidades externas. A 
veces una empresa disfruta de oportunidades externas decisivas, pero presenta debilidades internas 
que le impiden explotar dichas oportunidades. 
 
c) Estrategia FA 
Se basa en la utilización de las fortalezas de una empresa para evitar o reducir el impacto de las 
amenazas externas. Este objetivo consiste en aprovechar las fortalezas de la empresa reduciendo a 
un mínimo las amenazas externas. Esto no significa que una empresa grande deba siempre afrontar 
las amenazas del ambiente en forma frontal. 
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d) Estrategia FO 
Capitaliza las fortalezas de una compañía para aprovechar las oportunidades, es la más deseable. En 
verdad, es la meta de las empresas moverse de otras posiciones de la matriz a esta. Si tienen 
debilidades, buscaran superarlas. Convirtiéndolas en fortalezas. 
Si enfrentan amenazas, harán frente a ellas para poder enfocarse a las oportunidades. 
 
3.2 Situación actual departamento de servicios administrativos 
Interior de la Organización Entorno Social 
FORTALEZAS (F)  OPORTUNIDADES (O) 
 Experiencia laboral de los niveles de 
supervisión y gerencia 
 Conocimiento de las normas técnicas 
 Talento humano confiable responsable 
y con conocimiento básico del campo 
técnico. 
 Confianza de los clientes por los 
trabajos y servicios prestados. 
 Bajos costos de producción, de 
servicios y materia prima 
 Buenas relaciones comerciales con 
empresas relacionadas tanto en el país 
como en el exterior 
 Apertura del Gobierno para calificar a 
nuevas empresas como proveedora de 
servicios. 
  
 Alianzas con proveedores de 
materiales para elaboración de 
tableros 
DEBILIDADES (D) AMENAZAS (A) 
 Falta de equipos con tecnología de 
última generación. 
 Escasez del capital de trabajo. 
 Infraestructura limitada 
 Poco tiempo en el mercado industrial 
como empresa de servicios 
 Competencia legal e ilegal de 
empresas afines a lo que ofrece 
DOSINCE Cía. Ltda. 
 Mercado externo que ofrece el mismo 
servicio a precios más bajos 
 Contrabando de materiales 
 Tercerización estatal de empresas de 
servicios                           
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3.3 Situación actual departamento de producción 
Interior de la Organización Entorno Social 
FORTALEZAS (F)  OPORTUNIDADES (O) 
 Personal técnico capacitado 
 Bajos costos de producción, de 
servicio s y materia prima. 
 Técnicos confiables e identificados 
con la empresa. 
 Apertura del Gobierno para calificar a 
nuevas empresas como proveedora de 
servicios. 
 Alianzas con proveedores de 
materiales para elaboración de 
tableros. 
DEBILIDADES (D) AMENAZAS (A) 
 Falta de equipos con tecnología de 
última generación. 
 Escasez del capital de trabajo. 
 Talleres de espacio reducido. 
 Competencia legal e ilegal de 
empresas afines a lo que ofrece 
DOSINCE Cía. Ltda. 
 Mercado externo que ofrece el mismo 
servicio a precios más bajos. 
 Contrabando de materiales. 
 
3.4 Diagnóstico FODA y estrategias – Departamento servicios administrativos 
 
ESTRATEGIA (FO) ESTRATEGIA (DO) 
 Conseguir una calificación de la 
empresa como proveedores de 
servicios en el ámbito de la 
materialización de proyectos eléctricos 
en el campo industrial. 
 Ampliar el mercado de clientes actual, 
enfocándose en la reducción de los 
costos, mejorando los índices de 
calidad. Encontrar mecanismos de 
 Actualizar la tecnología para reducir los 
costos de producción y mano de obra. 
  
 Mejorar las estrategias de mercadeo 
para dar a conocer los productos y 
servicios ofrecidos por DOSINCE a 
entidades públicas y privadas en todo el 
país. 
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financiamiento alternativos para no 
detener la producción. 
ESTRATEGIA (FA) ESTRATEGIA (DA) 
 Crear programas de motivación y 
sensibilización apropiados para 
fomentar la lealtad de los empleados 
con la empresa. 
 Establecer mecanismos para mejorar 
la comunicación en todas las áreas de 
la empresa (buzón de sugerencias). 
 Establecer mecanismos de autogestión 
para mejorar los ingresos de la empresa. 
 Intercambio de servicios con empresas e 
industrias de distinto tipo. 
3.5 Diagnóstico FODA y estrategias – Departamento de producción 
ESTRATEGIA (FO) ESTRATEGIA (DO) 
 Aprovechar el aporte del personal 
calificado para el diseño de proyectos 
que puedan competir y calificar a la 
empresa como proveedora de servicios 
estatales. 
 Fortalecer las alianzas con 
proveedores fiables para continuar con 
el bajo costo de producción de servicio 
y materia prima. 
 Recurrir a las alianzas con proveedores 
de materiales para la adquisición de un 
mínimo de equipos con tecnología de 
última generación. 
 Obtener mayor capital de trabajo a 
provechando la apertura del gobierno 
para calificarnos como empresa 
proveedora de servicios. 
ESTRATEGIA (FA) ESTRATEGIA (DA) 
 Recurrir al personal identificado para 
la ofertar la calidad y seguridad y 
combatir a la competencia de 
empresas afines a DOSINCE.  
  Utilizar como herramienta el bajo 
costo de producción para atacar el 
 Adquisición de equipos de última 
generación para ser más competitivos en 
el mercado. 
 Establecer mecanismos de autogestión 
para mejorar los ingresos de la empresa. 
  Mejorar la infraestructura en beneficio 
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mercado externo aprovechando la 
calidad del producto. 
 
de la producción y de esta manera 
combatir el mercado externo que ofrece 
el mismo servicio a precios más bajos. 
 
3.6 Factores que intervienen en el FODA 
3.6.1 Tiempo 
Los factores que se muestran en la matriz FODA se refieren al análisis en un momento particular. 
Sin embargo, los ambientes internos y externos son dinámicos; algunos factores cambian con el 
tiempo, en tanto que lo hacen muy poco. Por tanto los diseñadores de estrategias deben preparar 
varias matrices en diferentes puntos del tiempo. Así, podemos empezar con análisis FODA del 
pasado, continuar con un análisis del presente, y quizás, lo más importante, enfocase en diferentes 
periodos en el futuro. 
 
3.6.2 Análisis del entorno 
 
a) Competencia 
 
Dentro del área eléctrica existe una gran cantidad de empresas que además de ofrecer prestaciones 
similares que DOSINCE Cía. Ltda. tiene una gran variedad de servicios y productos adicionales y 
complementarios, algunas de estas empresas tienen una gran ventaja ya que su nombre y 
trayectoria en el mercado es de bastante tiempo. 
 
Una de las ventajas de DOSINCE Cía. Ltda. es la experiencia que tienen los mandos medios y 
gerenciales en el ámbito eléctrico, demostrando trabajos de calidad y que se acomodan a las 
necesidades y requerimientos de los clientes, sin dejar a un lado las normas y estándares para la 
realización de cada uno de los proyectos. 
 
Los competidores reales y con más incidencia para la empresa son: EXATELEC, Proyectos 
Mecánicos, IAPI, CDM, AICO, TControl, entre otras; estas trabajan tanto dentro de la ciudad como 
a nivel nacional. De las empresas mencionadas el principal competidor es TControl, ya que es una 
empresa que posee una infraestructura grande, precios muy competitivos y tiene un recorrido 
importante dentro de la industria. 
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Además existen empresas pequeñas y personas que realizan los proyectos similares, que no 
cumplen las normas y se manejan con precios muy bajos. 
 
b) Mercado objetivo 
 
Teniendo en cuenta las limitaciones de personal, capital e infraestructura de la empresa DOSINCE 
Cía. Ltda., esta se ve obligada a manejar un número pequeño de empresas, considerando 
principalmente aquellas que están en procesos de mejoramiento y actualización. 
 
DOSINCE Cía. Ltda. maneja clientes fijos con los que se mantiene constantemente realizando 
proyectos, por lo que más se esfuerza en cumplir los contratos que mantiene con estos clientes, y 
fortalecer la nueva línea de negocios (Prestación de servicios de ingeniería eléctrica). 
 
El servicio se lo realiza directamente en la planta de la empresa contratante, con excepción de la 
construcción de los tableros eléctricos que se los hace en las instalaciones de DOSINCE Cía. Ltda., 
en donde se cumplen con el ambiente propicio para ejecutar ese tipo de trabajo. 
 
La materia prima que utiliza DOSINCE Cía. Ltda. se caracteriza porque cumple con las normas 
establecidas, es por lo cual que la empresa siempre están en contacto con los proveedores que le 
suministran dichos materiales. En el caso de la maquinaria y equipos se busca al proveedor de 
acuerdo a la marca que escoja el cliente. 
 
Al momento de ofrecer los bienes y servicios, se deben verificar cada especificación de lo 
solicitado, ya que en la actualidad existen una gran variedad de maquinaria y equipos que pueden 
ser utilizados, así también hay que considerar que las actualización y mejoramiento de los mismos 
pueden generarse más rápido. 
 
c) Canales de distribución 
 
DOSINCE Cía. Ltda., utiliza un canal directo de distribución, es decir que la empresa recibe la 
materia prima directamente de los proveedores, ya sea en los locales de los distribuidores o se les 
entrega en las oficinas de la organización. 
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Para hacer la entrega de los productos que se ensamblan o se realizan en el taller de DOSINCE Cía. 
Ltda., se lo hace de acuerdo a lo acordado con el cliente, pero por lo general se entrega en el 
establecimiento del cliente. 
 
3.6.3 Precio 
 
El objetivo es maximizar las utilidades manteniéndose al mismo tiempo competitivo en el mercado. 
La determinación de los precios se puede basar en el precio del costo, en el precio de mercado. 
 
Los precios de los productos se fijan de acuerdo a lo que solicite el cliente, variando según a la 
potencia de la maquinaria y/o equipos, marca que se requiera, tamaño físico, riesgos de trabajo, 
horarios de instalación, lugar de trabajo (altura, lugares confinados), localidad donde está la planta, 
tratando de proporcionar siempre el precio más justo, que sea competitivo en el mercado y que 
genere un beneficio a la organización. 
 
Otro factor que puede influir en la fijación de precios de los servicios es el volumen de trabajo o de 
productos que se requiere en cada proyecto y lo que necesite el cliente. 
 
Por las exigencias del mercado, nacional e internacional, los precios de la materia prima (cobre, 
hierro, etc.) están en constante cambio, por lo que a la empresa le cuesta mantener sus ofertas en 
tiempos muy prolongados; la mano de obra es un valor que la empresa puede controlar por un 
mayor tiempo al de los materiales. 
 
Los precios de la competencia pueden bajar un poco en la parte de materia prima y además no 
sufren un mayor cambio debido a que pueden realizar compras grandes y mantener inventarios 
grandes de esos recursos. 
 
3.6.4 Promoción y venta 
 
Debido a que este tipo de servicio es muy especializado y personalizado no se lo puede dar a 
conocer en medios de comunicación masiva, sino más bien que se realizan visitas personales a las 
empresas para poder explicar cómo se realizará los trabajos. 
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Por lo tanto, la promoción y venta de los servicios y productos debe estar a cargo de una persona 
que tenga por lo menos conocimientos técnicos básicos, que en el caso de DOSINCE Cía. Ltda. se 
encuentra a cargo del gerente general. 
 
Manteniendo de esta forma un presupuesto bajo de promoción y de herramientas ventas, creando 
solo una página web con información importante para los consumidores. 
3.6.5 Fuente de información 
 
Las fuentes en que se obtiene información es por medio de boletines de las cámaras especializas y 
de los colegios de profesionales, además de los catálogos que manejan los distintos proveedores 
sobre las marcas que ofrecen. 
3.7 Análisis interno y externo (FODA) 
3.7.1 Filosofía operativa 
Para la empresa DOSINCE Cía. Ltda., la seguridad es primordial en el trabajo, asegurando no sólo 
la integridad de sus trabajadores,  también garantiza el bienestar y tranquilidad de sus familias. 
 
La participación y compromiso de todos los niveles organizacionales, como parte importante del 
desarrollo empresarial, son claves para que se produzca un ambiente positivo en los trabajos que 
realiza la compañía. 
 
DOSINCE Cía. Ltda., se esfuerza en entregar una capacitación continua en materia de Prevención 
de Riesgos y Seguridad Industrial, asegurando la salud física y mental de sus trabajadores. 
 
El resguardo y el respeto al medio ambiente, y una responsabilidad social con la comunidad son 
ámbitos importantes que se efectúa en cada trabajo que realiza la empresa. 
 
DOSINCE Cía. Ltda. proporciona servicios y productos al más alto nivel, con la materia prima, la 
maquinaria y los equipos que cumplen con las exigencias del cliente y con las normas y estándares 
para su instalación, y su ejecución. 
 
Los proyectos que ejecutan se basan primordialmente en los requerimientos que exige el cliente, a 
lo que se acompaña con las normas técnicas establecidas para lograr un servicio y producto final de 
calidad, para lograr así la total satisfacción del cliente. 
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También se mantienen canales de comunicación abiertos con los proveedores, creando ambientes 
de mutua confianza, siendo puntuales en los pagos y exigentes en la calidad de lo requerido. 
Se cree también en la cooperación entre empresas, donde se obtengan mutuos beneficios y así 
lograr generar un crecimiento como empresa, y obtener una mayor experiencia donde los clientes 
sean los principales beneficiados con las nuevas habilidades obtenidas. 
 
3.7.2 Cultura organizacional 
Al tratarse de una pequeña empresa, la cultura organizacional se basa en la confianza entre los 
miembros de DOSINCE Cía. Ltda., en donde cada uno se esfuerza en llegar a cumplir sus tareas y 
las de sus compañeros, dentro de los estándares y plazos comprometidos por la empresa, para 
lograr así la satisfacción total del cliente. 
 
3.7.3 Grupos de interés 
 
Dentro los grupos de interés que se lograron identificar, se detallan los siguientes por su 
importancia para la empresa: 
 
 Empresa proveedora DYSE, que mantienen una comunicación abierta y constante con 
DOSINCE, haciendo conocer permanentemente sus variaciones de precios en las materias 
prima y dan a conocer nuevos productos. 
 
 Cliente GENERAL MOTORS – OMNIBUS BB, solicita frecuentemente proformas para 
elaboración de trabajos, por la calidad de los proyectos realizados en la misma empresa. 
 
 Los trabajadores, la empresa trata de ofrecer estabilidad y capacitación para que puedan 
mantener un gran nivel en las tareas encomendadas. 
 La empresa AUTOMATION SOLUTIONS ASE, se forman alianzas estratégicas con 
DOSINCE Cía. Ltda., para realizar trabajos de automatización de gran escala. 
 
3.7.4 Líneas de negocios 
 
 Diseño y construcción de tableros eléctricos de control, fuerza y automatización. 
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 Mejoramiento de procesos industriales mediante la automatización de los mismos. 
 
 Montaje eléctrico de tableros, y sistemas eléctricos. 
 
 Diseño y elaboración de planos eléctricos 
 
 Prestación de servicios de Ingeniería Eléctrica. 
 
 
3.7.5 Indicadores de éxito 
 
La empresa DOSINCE Cía. Ltda., para poder cumplir con sus objetivos y con su misión tiene que 
identificar una serie de indicadores que le permitan medir su cumplimiento y avance. 
 
Para medir la satisfacción del cliente como eje principal de la organización se deberá hacer 
periódicamente encuestas, que sean capaces de brindar la información necesaria para mejorar la 
calidad de los servicios y productos ofrecidos, y afianzar así la confianza y satisfacción del cliente. 
 
Para conocer de qué manera la empresa está manejando sus recursos utilizará los siguientes índices 
financieros y económicos: razón de corriente, prueba acida, razón de endeudamiento y los periodos 
de promedio de pago y de cobro. 
3.7.6 Clientes 
 
Los servicios y productos que ofrece DOSINCE Cía. Ltda. están orientados sobre todo a las 
empresas de índole industrial. Este tipo de entidades se encuentran, de acuerdo con las ordenanzas 
municipales, en las áreas establecidas para su funcionamiento, denominadas parques industriales. 
 
Este tipo de industrias siempre tienen la necesidad de realizar en sus instalaciones la 
implementación de nueva tecnología o cambios en la misma. 
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Los factores para la decisión de contratar el servicio son: los costos, la calidad del servicio y de los 
productos, la confiabilidad como empresa, experiencia de los trabajadores, disponibilidad para 
comenzar y entregar los proyectos.  
 
Estas decisiones son tomadas en el caso de empresas grandes en conjunto con el departamento 
mantenimiento o proyectos, y el departamento compras y adquisiciones; y en caso de pequeñas y 
medianas empresas esta decisión recae directamente en el área de compras. 
 
Con frecuencia, los valores que están dispuestos a pagar, y el momento de hacer la compra, varían 
de acuerdo a la planeación que se realiza en cada una de las empresas; que sobre todo se hacen en 
paras de producción y en días feriados. 
 
La necesidad del cliente es heterogénea pues de acuerdo al tipo de trabajo va a exigir ciertas 
condiciones para cumplirlas, ya que puede ser mantenimiento, modificación o implementación. 
 
DOSINCE Cía. Ltda. mantiene ciertos clientes y contactos fijos para prestar los servicios, con los 
cuales mantiene buenas relaciones comerciales y profesionales. 
 
3.7.7 Servicios y productos 
 
 Diseño, y Construcción de tableros eléctricos de control, fuerza y automatización: es el 
diseño y dimensionamiento de equipos eléctricos dentro de gabinetes metálicos, para su 
correcto funcionamiento a fin de proteger y controlar la maquinaria instalada en la planta 
industrial de las empresas contratantes. 
 
 Mejoramiento de procesos industriales mediante la automatización de los mismos: es la 
búsqueda de optimizar cada elemento de la producción, caracterizada por la confiabilidad, 
ahorro de tiempo, la reducción de costos de producción, calidad del producto final 
mejorada. 
 
 Montaje eléctrico de tableros, y sistemas eléctricos: servicio complementario al diseño y 
construcción de tableros, que se caracteriza por el correcto cumplimiento de las normas de 
instalación. 
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 Diseño y elaboración de planos eléctricos: es la representación gráfica y a escala mediante 
símbolos que identifican a todo un sistema: industrial, comercial o residencial. 
 
 Prestación de servicios de ingeniería eléctrica: consiste en la realización de la Ingeniería 
conceptual, básica y de detalle de proyectos; estudios especiales, aplicación de nuevas 
tecnologías. 
 
 Evaluación de sistemas eléctricos de potencia.  DOSINCE Cía. Ltda. ofrece un alto nivel 
de calidad, garantía y competitividad, cumpliendo normas y estándares nacionales e 
internacionales a un costo razonable, con lo que el cliente satisface sus necesidades y 
prefieren contar con los servicios y los productos que brinda la compañía. 
 
 Debido a que la empresa es relativamente nueva, el ciclo de vida de sus servicios y 
productos están en una etapa de crecimiento. A excepción de la prestación de servicios de 
ingeniería eléctrica que está en una etapa de introducción. 
 
3.8 Problemática de la empresa 
La empresa enfrenta varios problemas, pues no cuenta con procesos bien estructurados y definidos 
que se adapten a la realidad del mercado; por lo tanto, es necesaria la implementación de procesos 
claros que le permitan alcanzar una mejora continua y un beneficio a largo plazo para sus 
actividades. 
 
Para realizar la evaluación de estos problemas, se ha utilizado la herramienta diagrama de causa 
efecto, mediante la cual se pueden organizar y presentar las diferentes fuentes de un problema 
visualizando con claridad las relaciones entre los efectos y sus causas, así como también conocer la 
influencia que tienen para alcanzar los objetivos de la empresa. 
 
A continuación se explica la problemática interna de la empresa bajo el modelo 
Causa - efecto de Ishikawa: 
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Departamento de servicios administrativos 
 
Figura 10: Diagrama de causa – efecto. Departamento de servicios administrativos 
Fuente: DOSINCE 
Elaborado por: Cristina Aguas; Mery Tituaña 
 
Departamento de producción 
 
 
Figura 11: Diagrama de causa – efecto. Departamento de producción 
Fuente: DOSINCE 
Elaborado por: Cristina Aguas; Mery Tituaña 
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3.8.1 Análisis de diagramas causa – efecto 
La información proporcionada por el personal administrativo y de producción refiere problemáticas 
similares que se describen a continuación 
 
a) Personal 
La falta de motivación de los empleados se debe a que se sienten confundidos por el trabajo que 
hacen, pues no tienen establecido funciones específicas que dificultan las relaciones entre 
departamentos, así como la inconformidad con relación a los sueldos. 
 
No existe una política de capacitación, la cual es muy necesaria en este medio por los nuevos 
modelos de tableros y requerimientos del mercado actual que va evolucionando de manera 
creciente; la capacitación es débil debido a la falta tiempo. En definitiva el cambio de horarios se 
ve muy necesario en esta área. 
 
Los operarios del departamento de producción alegan que no existe una rotación de personal 
equitativa, lo cual ocasiona que no dispongan de tiempo, mismo que podría ser ocupado en 
capacitarse por sus propios medios, sin embargo ellos estarían dispuestos a organizarse con la 
empresa, para que la misma les proporcione el soporte necesario para la capacitación.  
Algunos empleados consideran que el departamento de servicios administrativos realiza el trabajo 
en forma individualista, pues están tomando decisiones de acuerdo a su criterio, que no siempre es 
el mejor para el departamento de producción debido al volumen de los proyectos aceptados. En la 
valoración realizada para este proyecto, se pudo evidenciar que los mismos operarios realizan el 
control de calidad, que a más de ocasionar un “re trabajo” no es ejecutado de forma adecuada por 
cuanto no disponen de una especialización en este campo. 
 
b) Método 
Al momento la empresa no cuenta con manuales de procesos definidas, por lo que existe una falta 
de coordinación y duplicación de actividades, así también los empleados están realizando sus 
actividades de acuerdo a su mejor criterio y lo que se ha dado en el transcurso del tiempo, 
consecuentemente no existe una cuantificación ni cualificación del nivel de desempeño del 
personal, ni de su carga de trabajo. 
Existen formatos que deben ser analizados para su mejor comprensión y beneficio, tanto para el 
cliente interno como para el externo. 
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c) Infraestructura 
La empresa no cuenta con un espacio físico adecuado para la construcción de tableros, lo cual 
influye también en la realización de re procesos debido a que a un tablero que ya se le ha realizado 
el montaje de materiales reingresa al taller para el montaje de equipo eléctrico; si se tuviera un 
espacio mejor acoplado, se podría tener una línea de producción más eficaz para el ensamblaje de 
tableros y también, ser más eficientes en el tiempo que ocupan para esta actividad 
 
d) Gestión 
Los procesos no han sido definidos ni delimitados, no existe un control de calidad y los empleados 
se han acostumbrado a que gerencia sea quien resuelva los problemas. Debido a que la empresa ha 
ido creciendo conforme las exigencias, de momento no se ha realizado el estudio técnico que estos 
cambios requieren y que permitan regular sus procesos, ni el desempeño de los empleados. 
Por otro lado, la empresa cuenta con varios proveedores, y no existe una política de calificación de 
proveedores locales, actualmente se lo hace de acuerdo al mejor criterio de gerencia. 
 
No existen indicadores de gestión que permitan conocer los niveles de desempeño de los 
departamentos de servicios administrativos y producción. 
En este sentido se considera que el compromiso que, se siembre entre la empresa y los empleados 
se reflejará en el excelente desenvolvimiento de las actividades de los departamentos, en la entrega 
del producto en el tiempo acordado con el cliente y que por ende se cosechará en la fidelidad de los 
mismos. 
 
e) Administrativo 
No existe un seguimiento de nuevos clientes referido principalmente a que, no hay servicio post 
venta que permita conocer las falencias o fortalezas del servicio. 
No disponen de un manual que permita obtener las directrices necesarias para el manejo de 
suministros, proveeduría, activos fijos y  caja chica,  
De igual manera, también se puede evidenciar la falta de un departamento de control de calidad 
para garantizar los trabajos realizados y así, la empresa más adelante pueda obtener una 
certificación de calidad. 
 
3.9 Propuesta de misión 
“Somos una empresa dedicada a diseñar y ejecutar trabajos dentro del área eléctrica; a través 
del cumplimiento cabal de los procedimientos y estándares establecidos por las normas de 
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calidad tanto nacionales como internacionales; seleccionando materia prima eficiente y 
proveedores comprometidos con la excelencia. Logrando a través de esto, la satisfacción del 
cliente evidenciada en  la solución integral a los problemas, necesidades y requerimientos del 
mismo, con  calidad y asistencia profesional que cumpla sus expectativas”. 
 
3.10 Propuesta de visión 
“Ser líderes en la prestación de servicios en las disciplinas de Ingeniería Eléctrica, 
instrumentación, y control automático de procesos, como empresa especializada en la ejecución 
de obras eléctricas integrales a nivel industrial, residencial y comercial. 
 
Desarrollar los servicios de diseño y ejecución de proyectos dentro del área eléctrica, a través del 
cumplimiento íntegro de los procedimientos y normas de calidad que exigen nuestros clientes; 
ampliando nuestro mercado al área regional y extranjera, administrando adecuadamente los 
recursos de nuestra compañía; creando innovación, ampliación y crecimiento que nos exige el 
mercado. Siendo el profesionalismo y el potencial humano el elemento diferenciador presente en 
todas nuestras actividades” 
 
3.11 Propuesta de política 
Para DOSINCE Cía. Ltda., la seguridad es primordial en el desarrollo de su trabajo, asegurando 
no sólo la integridad de los trabajadores, también el bienestar y tranquilidad de sus familias.  
 
La participación por y para el trabajador produce un ambiente muy positivo en el compromiso de 
la empresa para el desarrollo de futuros proyectos. DOSINCE Cía. Ltda., está comprometida a 
entregar un mejoramiento continuo en materia de prevención de riesgos, asegurando la salud 
física y mental de sus trabajadores, como principio fundamental de su gestión administrativa. 
Proteger su activo físico y mantener buenas condiciones de seguridad en sus instalaciones de 
trabajo. 
3.12 Propuesta de objetivos para la empresa 
En base a la información obtenida del FODA, se ha determinado los siguientes objetivos: 
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Calidad 
1. Conseguir una calificación de la empresa como proveedores de servicios en el ámbito de 
la materialización de proyectos eléctricos en el campo industrial. 
Estratégicos 
 Establecer mecanismos para mejorar la comunicación en todas las áreas de la empresa 
(buzón de sugerencias). 
 Mejorar las estrategias para el mercadeo para dar a conocer los productos y servicios 
ofrecidos por DOSINCE a entidades públicas y privadas en todo el país. 
 Mejorar el nivel de satisfacción de los clientes internos y externos. 
Calidad 
2. Crear programas de motivación apropiados para fomentar la lealtad de los empleados con 
la empresa. 
Estratégicos 
 Establecer mecanismos para mejorar la comunicación en todas las áreas de la empresa 
(buzón de sugerencias). 
 Fortalecer la estructura institucional, modernizando sus procesos para mejorar su gestión. 
 Mejorar el nivel de satisfacción de los clientes internos y externos. 
Calidad  
3. Ampliar el mercado actual de clientes, enfocándose en la reducción de los costos, 
mejorando los índices de calidad, determinando mecanismos de financiamiento 
alternativos para no detener la producción. 
Estratégicos 
 
 Intercambiar servicios con empresas e industrias de distinto tipo. 
 Fortalecer la estructura institucional, modernizando sus procesos para mejorar su gestión. 
 Mejorar las estrategias para el mercadeo para dar a conocer los productos y servicios 
ofrecidos por DOSINCE a entidades públicas y privadas en todo el país. 
 Actualizar la tecnología para reducir los costos de producción y mano de obra. 
58 
 
3.13 Cadena de valor 
La cadena de valor permite: 
 Disgregar actividades importantes de la empresa. 
 Tener una perspectiva clara de los procesos de una empresa, desde el proveedor hasta el 
cliente. 
 Obtener y mantener ventajas competitivas  
De acuerdo a lo señalado anteriormente, la cadena de valores para la empresa DOSINCE, queda 
definida de la siguiente manera: 
 
Figura12: Cadena de valor DOSINCE 
Fuente: DOSINCE 
Elaborado por: Cristina Aguas; Mery Tituaña 
 
  
3.14 Indicadores y variables 
DIMENSION VARIABLE DEFINICION DEL INDICADOR CRITERIOS Y PESOS 
Producción Maquinaria 
Tecnología avanzada 
 
 
Impacto Ponderación 
Alto 3 
Mediano 2 
Bajo 1 
Administrativo  Equipos 
Nivel de responsabilidad para el desarrollo de las 
actividades de la empresa 
 
 Nivel de 
Responsabilidad Ponderación 
Alto 4 
Medio – Alto 3 
Medio 2 
Bajo 1 
  
Aprendizaje 
  
Cliente 
interno 
  
Nivel de satisfacción del cliente interno 
 
Impacto Ponderación 
Alto 4 
Medio – Alto 3 
Medio 2 
Bajo 1 
Nivel de incentivos 
Nivel de participación 
*Información proporcionada por el personal a cargo de la variable a investigar 
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3.15 Propuesta de manual de para servicios administrativos 
 
 
 
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
 
ADMINISTRACIÓN GENERAL 
 
EMPRESA DOSINCE CIA.LTDA. 
 
 
 
  
 
 
MANUAL DE 
PROCEDIMIENTOS 
ADMINISTRACIÓN GENERAL 
Revisado por: Gerencia General 
Elaborado por: Cristina Aguas  y Mery Tituaña 
Fecha de Aprobación: DD/MM/AAAA 
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ABREVIATURAS: 
 
ABREVIATURA SIGNIFICADO 
ASAD Asistente administrativo 
ASLEG Asesor legal 
GG Gerente general 
SG Secretaria de gerencia 
B&S Bien y servicio 
JAD Jefe administrativo 
SRI Servicio de rentas internas 
RUC Registro único de contribuyentes 
NA Nivel de autorización 
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1 OBJETIVOS 
El objetivo del presente documento es detallar los procedimientos para la correcta administración 
de los recursos no monetarios con los que cuenta la empresa DOSINCE. 
Los objetivos específicos son: 
 Identificar los procesos administrativos y precisar las funciones asignadas a los miembros 
del área para definir responsabilidades, evitar duplicaciones y detectar omisiones. 
 Promover el aprovechamiento racional de los recursos no monetarios de la empresa. 
 Implementar controles internos en los procesos administrativos. 
 
2 ALCANCE 
El manual comprende procedimientos para los siguientes procesos: 
 Adquisición de bienes y servicios y activos fijos- Inicia con el requerimiento de un bien o 
servicio por parte de la empresa, continúa con la selección de los proveedores, adquisición 
y la administración de dichos recursos. 
 
 Infraestructura y mantenimiento.- Comprende la adecuación, instalación y mantenimiento 
de activos fijos que mantenga la empresa. 
 
3 NORMAS GENERALES 
 
3.1 Niveles de autorización 
Los niveles establecidos para adquisición o contratación de bienes/servicios y su respectivo pago 
son: 
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DESDE HASTA 
NIVEL DE 
AUTORIZACIÓN 
OBSERVACIONES 
$ 0,01 $ 500,00 ASAD 
- En caso de ausencia, 
autoriza el siguiente nivel 
$ 0,01 $1000,00 JAD 
> 
$10.000,00 
3% 
PATRIMONIO 
GG 
> 3% PATRIMONIO Directorio 
 
Para adquisiciones de servicios u otras que generen una relación continua en el tiempo y por la cual 
se paguen montos periódicos (por ejemplo: mensuales o trimestrales), para determinar el nivel de 
aprobación que corresponda, se tomará el monto total a pagarse en el período de un año.   
Para adquisiciones que superen el monto de USD 3000,00 se requiere de un contrato, revisado por 
el ASLEG de la empresa. 
Las adquisiciones de bienes inmuebles, deberán ser autorizadas por el directorio. 
3.2 Información presentada por los proveedores 
Es responsabilidad del NA verificar la autenticidad de los documentos presentados por los 
proveedores, para el proceso de adquisiciones o contratación de servicios.  
3.3 Requerimiento de compras 
El requerimiento de compras, deberá contener claramente la siguiente información: 
 Número de solicitud 
 Artículos 
 Unidad 
 Cantidad 
 Observaciones 
 
3.4 Orden de compra del bien o servicio 
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El NA aprobará la orden de compra de B&S8 y el JAD será responsable de verificar que la orden de 
compra contenga las mismas especificaciones que el requerimiento inicial del solicitante. 
 
Todos los requerimientos de B&S deberán estar dentro de la planificación del presupuesto anual 
antes de autorizarlo, caso contrario deberán ser autorizados por el nivel superior. 
3.5 Entrega del bien/servicio 
El JAD recibirá los bienes adquiridos y/o coordinará la realización del servicio. Confirmará 
también la entrega del bien/servicio en buenas condiciones formalizando la correspondiente acta de 
entrega-recepción. En el caso de incumplimiento con las especificaciones de la adquisición, no se 
aceptará la entrega del bien/servicio. 
3.6 Activos fijos 
 
3.6.1 Control de activos fijos 
El ASAD realizará el control continuo de los activos fijos. Adicionalmente estará a cargo de todo 
movimiento (entrega, traslado, baja). El registro del movimiento realizado será registrado 
utilizando el formulario control de ingresos y traslados de activos fijos (ver anexo), la copia será 
entregada al ASAD para el registro del movimiento en el archivo correspondiente.  
 
El formulario contiene: 
 Código del activo 
 Descripción breve del activo 
 Observaciones sobre el estado físico del activo fijo 
 Nombre, departamento y firma de la persona que entrega el activo fijo 
 Nombre, departamento y firma de la persona que recibe el activo fijo 
3.6.2 Inventario 
                                            
8 Orden de compra de B&S: es un formato que se emite para formalizar la solicitud de compra a los 
proveedores. 
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El ASAD debe hacer un inventario físico anual de activos fijos conjuntamente con la persona 
delegada por el CONT.  
3.6.3 Mantenimiento vehicular 
El JAD será el responsable de controlar el estado físico de los vehículos y coordinar la realización 
de mantenimientos. 
En caso de mantenimiento preventivo o correctivo, se deberá realizar exclusivamente en los talleres 
autorizados (necesariamente hasta cuando el vehículo está dentro de la garantía de fábrica) o 
talleres que ofrecen garantías, caso contrario el responsable cubrirá los gastos del mantenimiento 
incorrecto. 
Será responsabilidad, de quién recibe el vehículo, después del mantenimiento, notificar 
oportunamente cualquier novedad al JAD. 
3.7 Telefonía 
El JAD realizará periódicamente el análisis de gastos de telefonía con los proveedores de las 
operadoras celulares para adquisición, renovación o cancelación de línea celular contratada. 
3.8 Administración de caja chica 
 
3.8.1 Definición de caja chica 
Son valores destinados para el pago de compras emergentes a proveedores con los cuales la 
empresa no mantiene crédito o para la realización de gastos autorizados por el GG. 
3.8.2 Gastos autorizados con caja chica 
A través de caja chica se podrán cancelar los siguientes gastos: 
 Peajes, parqueaderos, buses, taxis 
 Compra de formularios 
 Gastos  de notaria 
 Pago de luz y agua  
 Refrigerios para empleados que tengan que laborar en horarios nocturnos a partir de las 
8:00 p.m. debidamente justificados. 
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 Gastos para cafetería  
 Gastos de movilización LOCAL del personal administrativo (Incluye taxis, buses, 
kilometraje vehículo propio). 
 Otros autorizados por el JAD/GG Ej.: periódicos, libros, información estadística, etc. 
 
Siempre se deberá solicitar al proveedor la emisión de una factura. 
3.8.3 Responsable de caja chica 
El JAD será el responsable de delegar la persona que administre la caja chica, mediante 
memorando con copia al GG adicionalmente, se encargan de realizar arqueos para verificar el 
manejo correcto de la caja chica.  
Se deberá realizar como mínimo un arqueo mensual y en fechas aleatorias. 
3.8.4 Montos de caja chica 
El monto máximo de Caja Chica es de $ 500,00. Un gasto por caja chica  no podrá ser superior a 
$50,00, montos superiores al valor indicado deberán tener previa autorización del nivel 
especificado en el punto 3.1.  
3.8.5 Autorización de gastos 
Los gastos realizados con los fondos de caja chica que sobrepasen los límites establecidos 
requieren la autorización de los NA especificados. 
3.8.6 Control de gastos 
El encargado de caja chica, determinado por el GG, recibirá los requerimientos de dinero. Para 
sustento del gasto, el responsable de caja chica deberá recibir del proveedor: 
 Factura  
 Notas o boletos de venta autorizados por el SRI o 
 Tiquetes o vales emitidos por máquinas registradoras autorizados por el SRI 
Estos documentos deberán estar a nombre de “DOSINCE”, y además cumplir con los requisitos de 
servicios de rentas internas como: 
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 Datos de identificación del emisor: N° de RUC, apellidos y nombres, razón social y 
dirección. 
 Autorización del SRI para impresión de este documento 
 Contener los tres grupos de secuencias para la numeración como por ejemplo 001-001-
0028 
 Fecha de vencimiento actualizada. 
 Nombre, número del RUC y de la autorización del SRI de la imprenta que imprime este 
documento. 
3.8.7 Verificar autorización 
El encargado de caja chica deberá verificar que lo solicitado esté debidamente autorizado y no 
podrá superar el monto máximo permitido. 
3.8.8 Llenar documentos 
Si existe autorización, se solicitará al proveedor la factura correspondiente, para lo cual deberá 
observar el reglamento del SRI.  
Las liquidaciones de compra de bienes o prestación de servicios las emitirá el adquirente (la 
empresa) en los siguientes casos: 
 Cuando se trate de adquisiciones de bienes o de servicios a personas naturales no 
obligadas a emitir comprobantes  de venta. 
 Adquisición de bienes corporales, muebles o servicios a personas naturales no obligadas a 
llevar contabilidad que por su nivel cultural o rusticidad no se encuentren en posibilidad 
de emitir comprobantes de venta. 
 La liquidación de compras considerará, de ser el caso, el impuesto al valor agregado que 
será retenido en su totalidad y pagado por el comprador. 
 Las liquidaciones de compra pueden ser utilizados cualquiera sea el monto de la 
transacción. 
 Cada liquidación de compra o prestación de servicios deberá ser cerrada o totalizada 
individualmente. 
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 En caso de que se requiera de reposición de valores previamente cancelados por el 
funcionario o casos en los que el proveedor no entregó factura, se llenarán vales de Caja 
chica. 
3.8.9 Entregar el dinero 
El recibo deberá ser firmado por todos los usuarios de caja chica, el mismo deberá contener: 
 Quién realiza el documento 
 Quién recibe el dinero 
 Quién autoriza 
3.8.10 Receptar documentos 
El responsable de caja chica deberá receptar y verificar que los documentos estén completos y 
firmados. 
Para los recibos de caja chica deberán estar firmados por el jefe inmediato superior. 
3.8.11 Elaborar y entregar reporte de reposición 
El responsable de caja chica deberá elaborar el reporte de reposición de caja chica y entregarlo al 
JAD para su revisión. 
3.8.12 Revisar (nivel de autorización) 
El nivel de supervisión deberá revisar que, la información del reporte este respaldada y que la 
información de los documentos esté registrada correctamente. 
3.8.13 Reposición de caja chica 
La reposición procederá cuando el fondo de caja chica llegue al 10% del fondo asignado o en 
cualquier monto al fin del mes. Las reposiciones de caja chica deberán ser revisadas por el JAD. 
3.8.14 Cambios emitidos por el SRI 
El departamento de servicios administrativos mantendrá actualizados los conceptos para el uso de 
caja chica a las agencias, sucursales y a administración de acuerdo a los cambios que emite el SRI. 
3.9 Seguridad 
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Las instalaciones de DOSINCE, cuentan con seguridad electrónica. Las llaves de acceso a la 
empresa y las claves de las alarmas solo podrán ser manejadas por  tres personas, las cuales serán 
determinadas por el GG, quienes serán las únicas personas que puedan abrir y cerrar las 
instalaciones; en caso de extrema urgencia, debido a ausencias de los funcionarios que designados 
para el efecto, se podrá confiar esta responsabilidad excepcionalmente a otro funcionario  de 
confianza, en cuyo caso deben modificarse las claves posteriormente. 
4 PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS 
 
4.1 Adquisición de bienes y servicios 
 
4.1.1 Establecer requerimiento 
El JAD revisará o delegará la revisión de los requerimientos de compras provenientes de otros 
departamentos (ver anexo 1). 
4.1.2 Solicitar cotizaciones 
El JAD solicitará vía electrónica o telefónica las cotizaciones o invitará a ofertar a los proveedores  
calificados que estén registrados en la base de datos. En la invitación se especificará claramente el 
bien o servicio que se va a adquirir o contratar. Las propuestas (cotizaciones), se receptarán por vía 
electrónica, fax o personalmente al JAD. 
 
Para adquisiciones > USD 10.000,00 las cotizaciones deberán ser entregadas en sobre sellado en el 
departamento de  servicios administrativos a nombre del JAD. 
4.1.3 Realizar la comparación y aprobar la adquisición o contratación de B&S 
 
a) Compras desde USD 1,00 hasta USD 1.000,00 
Cuando las compras representan un valor menor o igual a USD 1.000.00, será suficiente la 
aprobación del JAD, para lo cual el ASAD deberá elaborar un cuadro comparativo.  
b) Compras desde USD 1,00 hasta USD 10.000,00 
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Las compras que sean de $1,00 a $ 10.000,00 serán autorizadas por el GG.  
El ASAD presentará un cuadro comparativo de precios con la siguiente información: 
 Identificación del proveedor 
 Descripción clara del B&S 
 Precios unitarios 
 Precios totales 
c) Compras mayores a USD 10.000.00 
El GG autorizará compras mayores a $ 10.000,00 y hasta el 3% del patrimonio, pero previa la 
aprobación del directorio. 
4.1.4 Notificar al proveedor 
El JAD notificará al proveedor adjudicado de la oferta, a través de la orden de compra.  
El proveedor que realice trabajos que, involucren la presencia de otras personas en la planta de 
ensamblaje, deberá entregar al JAD un listado que contendrá el nombre y número de cédula de 
dichas personas, el mismo que será enviado por el JAD al personal de seguridad de la planta, 
quiénes deberán permitir el ingreso a las instalaciones únicamente a las personas que constan en el 
listado. 
 
En los siguientes casos, se requiere de un contrato: 
 Adquisiciones que superen el monto de USD 10,000.00 
 Adquisiciones de proveedores no precalificados y para los cuales la empresa paga un 
anticipo, estos casos deberán ser notificados al JAD. 
 Si lo requiere el NA 
 
4.1.5 Elaborar y revisar contrato: 
En el caso, que el proveedor no tiene un contrato establecido, el JAD enviará los datos del 
proveedor adjudicado al ASLEG y este elaborará un contrato. Si el proveedor entrega un contrato, 
este deberá ser enviado al ASLEG para su revisión.  
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Para constancia de la revisión efectuada, el ASLEG colocará su sumilla en el contrato. 
4.1.6 Firmar contrato nivel de autorización 
El GG revisará y firmará el contrato con el proveedor. 
4.1.7 Verificar factura 
El JAD o ASAD solicitará la factura al proveedor, y revisará lo siguiente: 
 Que el valor facturado concuerde con el requerimiento 
 Que se cumpla con los lineamientos vigentes de la ley de régimen tributario interno 
 La factura debe ser sumillada por el encargado del área al recibir el B&S. 
 
4.1.8 Verificar especificaciones del bien o servicio contratado 
El JAD o su delegado en la planta de ensamblaje, recibirá el bien o servicio y verificará que cumpla 
con las especificaciones. En el momento que se firme el acta de entrega-recepción emitida por el 
proveedor, se asumirá que  lo recibido es lo solicitado. Ésta acta estará siempre adjunta a la orden 
de compra, en caso de no recibir la orden de compra se adjuntará la factura. 
4.1.9 Notificar y negociar al proveedor las inconformidades 
De encontrar algún tipo de inconformidad, se notificara oportunamente al proveedor. De llegar a un 
acuerdo y si existe un contrato, por una sola vez con autorización del NA respectivo, se deberá 
realizar un anexo al contrato inicial el cual estará firmado por el GG como constancia de lo 
acordado. 
De no llegar a un acuerdo con el proveedor, se enviará el contrato al ASLEG, quién procederá a 
darle un tratamiento legal por incumplimiento del proveedor. 
4.2 Control de pagos a proveedores 
 
4.2.1 Registrar la factura 
Todos los pagos deben ser ingresados por el ASCONT hasta las 12:00 a.m. para que luego se 
puedan procesar los pagos. 
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4.2.2 Registrar abonos/pagos 
El ASCONT deberá registrar el valor de los abonos o pagos totales, para realizar un control de 
pagos y emitir estados de cuenta. En el caso de contratos que se recibe facturas mensualmente 
deberán ser entregadas al departamento contable para el pago correspondiente. 
4.3 Seguimiento a proveedores 
 
4.3.1 Ingresar en la BD 
Cuando se realice una compra, el ASAD deberá registrar en la base de datos de adquisiciones: 
 Fecha de entrega establecida en la orden de compra del B&S y fecha real de recepción 
 Monto de compra 
 Producto adquirido 
 Cumplimiento del proveedor; y otra información que requiera el VFO pertinentes para su 
análisis y evaluación. 
 
4.3.2 Elaborar estadísticas del movimiento del proveedor 
Cuando se realice una calificación de proveedores, el JAD emitirá un reporte “de buen 
cumplimiento” de los proveedores. Éste reporte servirá para futuras evaluaciones a los proveedores. 
Igualmente el JAD deberá elaborar un reporte mensual sobre las adquisiciones realizadas por el 
departamento Administrativo, y deberá enviarlo al GG para su análisis. 
4.3.3 Emitir reporte de compras: 
El JAD podrá emitir reportes para evaluación de las compras: 
 Estado de cuenta de los proveedores 
 Montos de compras por proveedor/totales/ etc., 
 Todo tipo de estadísticas de compras de bienes o servicios. 
 
4.4 Calificación de proveedores 
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4.4.1 Establecer los requisitos: 
El GG en coordinación con el JAD establecerán los requisitos para calificar a los proveedores, 
dentro de los más importantes están: 
 Datos de la empresa (direcciones, teléfonos, casilla, número de sucursales y sus 
direcciones, etc.) 
 Carta de presentación de todos los bienes o servicios que ofrece 
 Un listado de clientes detallando el nombre, teléfonos y contacto. 
 Si es el caso, el permiso de distribuidor 
 Copia de cédula y papeleta de votación de los representantes legales o dueños de los 
negocios 
 Copia actualizada del RUC 
 Declaración de no tener vinculación hasta segundo grado de consanguinidad y afinidad con 
personal de la empresa. 
 
Adicionalmente para empresas registradas en la Superintendencia de Compañías: 
 
 Certificado de cumplimiento de obligaciones emitidas por la Superintendencia de 
Compañías 
 Nombramiento del representante legal, inscrito en el Registro Mercantil 
 Escritura de constitución 
4.4.2 Organizar la invitación 
El JAD organizará la invitación a diferentes empresas, para que participen en el proceso de 
calificación. 
4.4.3 Receptar documentación: 
El departamento de servicios administrativos recibirá los documentos solicitados en los requisitos 
establecidos y verificará que cada carpeta del proveedor contenga los requisitos establecidos en la 
invitación emitida por la empresa. 
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4.4.4 Verificar autenticidad de la información: 
El ASAD verificará telefónicamente direcciones, referencias, teléfonos y demás información 
solicitada, se verificará también los datos del SRI. 
4.4.5 Calificación de proveedores 
Luego del proceso de verificación de datos, el JAD seleccionará a los proveedores. 
Los criterios que se tomarán en cuenta son los siguientes: 
1. Calidad de los productos o servicios suministrados. 
2. Servicio posventa y atención al cliente (vía telefónica, fax, visitas periódicas, servicio de 
entrega). 
3. Competitividad y tiempo de respuesta del proveedor. 
4. Garantías y soporte técnico. 
5. Que cumpla con toda la documentación solicitada por DOSINCE para la calificación de 
proveedores. 
6. Experiencia superior a un año como proveedor de la empresa. 
7. Referencias. 
4.4.6 Evaluación de proveedores 
Esta evaluación será sobre 100 puntos, para ser considerados como proveedores calificados 
deberán obtener un mínimo de 70 puntos.  
Los criterios serán evaluados sobre 10 puntos, excepto los numerales (1) y (4) que serán calificados 
sobre 20 puntos, estos criterios son de mayor puntaje considerando que es importante, dentro de la 
provisión de bienes o servicios, la calidad del producto, es primordial su durabilidad, manufactura, 
materiales utilizados, acabados, entre otros, así como también un soporte técnico oportuno y 
confiable y garantía de funcionamiento. 
 
En el caso de los numerales (1), (4) y (6) -para proveedores nuevos- se tomará en cuenta su cartera 
de clientes y las certificaciones o referencias que estos otorguen, lo que nos podrá dar una visión 
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general de su desempeño. Después de seis meses de experiencia propia se realizará una nueva 
evaluación, para lo que se tomará en cuenta los siete criterios de calificación. 
1. Calidad de los productos o servicios suministrados 
 
Se valorará de acuerdo a la siguiente escala: 
PROVEEDORES EXISTENTES 
PUNTAJE CALIFICACIÓN CRITERIO 
20 Puntos Excelente 
Excelentes acabados, durabilidad 
garantizada superior a su tiempo de 
depreciación. 
16 puntos Muy bueno 
Muy buenos acabados, durabilidad 
garantizada mínimo a su tiempo de 
depreciación. 
12 puntos Bueno 
Muy buenos acabados, durabilidad 
garantizada entre dos años inferior a su 
tiempo de depreciación. 
8 puntos Regular 
Regulares acabados, durabilidad 
garantizada a la  mitad del tiempo de su 
depreciación. 
0 puntos Deficiente – Malo 
Malos acabados, durabilidad no 
garantizada. 
PROVEEDORES NUEVOS 
PUNTAJE CALIFICACIÓN CRITERIO 
16 puntos Muy Bueno Muy buenas referencias o certificaciones. 
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12 puntos Bueno Buenas referencias o certificaciones 
8 puntos Regular Regulares referencias o certificaciones 
4 puntos Deficiente Deficientes referencias o certificaciones 
0 puntos Malo Malas referencias o certificaciones 
 
Para valorar este numeral se verificará telefónicamente las referencias y se medirá en base a las 
propias expresiones de los certificantes. 
 
2. Servicio posventa y atención al cliente (vía telefónica, fax, visitas periódicas, servicio de 
entrega). 
 
PUNTAJE CALIFICACIÓN CRITERIO 
10 Puntos Excelente 
Control de calidad, atención personalizada y oportuna, disponga 
de medios adecuados de comunicación, sugerencia de nuevos y 
mejores productos. 
8 puntos Muy bueno 
Control de calidad, atención personalizada y oportuna, disponga 
de medios adecuados de comunicación, 
6 puntos Bueno 
Control de calidad, atención oportuna, disponga de medios 
adecuados de comunicación 
4 puntos Regular Nos otorgan el servicio después de varias insistencias 
0 puntos Deficiente – Malo Mala atención en todos los aspectos. 
 
3. Competitividad y tiempo de respuesta del proveedor. 
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PUNTAJE CALIFICACIÓN CRITERIO 
10 Puntos Excelente Precios altamente competitivos y atención inmediata 
8 puntos Muy bueno Precios competitivos y atención inmediata 
6 puntos Bueno 
Precios no muy competitivos y atención inmediata 
Precios competitivos y tiempo de respuesta dentro de un tiempo 
prudencial   dependiendo del bien o servicio que se adquiera. 
4 puntos Regular Precio no muy competitivo y prolongado tiempo de entrega  
0 puntos Deficiente – Malo No competitivo y demora en la entrega  
 
 
4. Garantías y soporte técnico. 
Se valorará:   
 Garantías sobre 10 puntos 
 Soporte técnico sobre 10 puntos 
 
De acuerdo a la siguiente escala: 
 
PROVEEDORES EXISTENTES 
  GARANTÍAS SOPORTE TÉCNICO 
10 puntos Excelente Mayor a 3 años  Inmediato (en horas) 
8 puntos Muy bueno Mayor a 1 año  Durante el día  
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6 puntos Bueno  Un año   En 24 horas 
4 puntos Regular   Menor a 1 año  En 48 horas 
2 puntos Deficiente  Menor a 6 meses En 72 horas 
0 puntos Malo  Ninguna Después de 5 días 
PROVEEDORES NUEVOS 
  GARANTÍAS SOPORTE TÉCNICO 
8 puntos Muy bueno 
Muy buenas referencias 
o certificaciones 
Muy buenas referencias 
o certificaciones 
6 puntos Bueno 
Buenas referencias o 
certificaciones 
Buenas referencias o 
certificaciones 
4 puntos Regular 
Regulares referencias o 
certificaciones 
Regulares referencias o 
certificaciones 
2 puntos Deficiente 
Deficientes referencias o 
certificaciones 
Deficientes referencias o 
certificaciones 
0 puntos Malo 
Malas referencias o 
certificaciones 
Malas referencias o 
certificaciones 
 
El tiempo de respuesta de soporte técnico es dentro de la ciudad donde esté establecido el 
proveedor. 
Para proveedores nuevos el puntaje máximo que podrán obtener será dieciséis. 
Para valorar este numeral se verificará telefónicamente las referencias y se medirá en base a las 
propias expresiones de los certificantes. 
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5. Cumple con toda la documentación solicitada por DOSCINCE para la calificación de 
proveedores. 
 
Dentro del procedimiento de calificación de proveedores se ha considerado solicitar a los 
proveedores para su calificación los documentos que incluyen información general de la empresa, 
referencias, autorizaciones para verificaciones, (ver punto 4.4.1), si el proveedor presenta toda la 
documentación solicitada obtendrá el mayor puntaje, caso contrario un promedio de los 
documentos presentados. 
 
6. Experiencia superior a un año como proveedor de la empresa. 
 
En el caso de proveedores con quienes trabajemos por el tiempo mínimo requerido que es de un 
año, su puntaje será el mayor que para ese caso es de 10 puntos. 
Los proveedores nuevos, en este literal, podrán obtener un puntaje máximo de ocho puntos porque 
estamos considerando una experiencia ajena como referencia para la valoración, se tomará en 
cuenta su cartera de clientes y las certificaciones que estos otorguen, lo que nos podrá dar una 
visión general de su desempeño. 
 
Los puntajes variarán de acuerdo a la siguiente escala: 
PUNTAJE CRITERIO 
8 puntos Muy buenas referencias o certificaciones. 
6 puntos Buenas referencias o certificaciones 
3 puntos Regulares referencias o certificaciones 
1 punto Deficientes referencias o certificaciones 
0 puntos Malas referencias o certificaciones 
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Para valorar este numeral se verificará telefónicamente las referencias y se medirá en base a las 
propias expresiones de los certificantes. 
 
Referencias: 
 
PUNTAJE CALIFICACIÓN 
10 puntos Excelente 
8 puntos Muy bueno 
6 puntos Bueno 
4 puntos Regular 
0 puntos 
Deficiente - 
Malo 
 
Para valorar este numeral se verificará telefónicamente las referencias y se medirá en base a las 
propias expresiones de los certificantes. 
 
Una vez concluido el proceso de calificación de proveedores se mantendrá en el archivo del 
departamento de servicios administrativos,  toda la documentación presentada por el proveedor, así 
como también los demás documentos que se generen en todo el proceso de calificación (hoja de 
resumen de documentación y verificación de referencias,  criterios de evaluación). 
 
El JAD realizará la visita a las instalaciones físicas de las empresas de los proveedores con la 
finalidad de constatar la información recibida. 
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Finalmente en la evaluación se incluirán las firmas de los niveles correspondientes calificando o no 
al proveedor. 
4.4.7 Visitar al proveedor 
El JAD coordinará con el proveedor una visita del GG en la empresa de los proveedor  quienes 
obtuvieron más de 70 puntos. 
4.4.8 Presentar al comité de compras 
El JAD realizada la calificación a los proveedores (ver punto 4.4.6) y presentará al comité de 
compras para la aprobación final. 
4.4.9 Notificar al proveedor 
El JAD notificará a los proveedores sobre la decisión tomada por el comité de compras. 
4.4.10 Ingresar a la base de datos 
El ASAD actualizará la BD de proveedores calificados en el sistema, que deberá contener la 
siguiente información: 
 
 Nombre del proveedor, institución o razón social que provee de servicios. 
 Número de RUC del proveedor 
 Contribuyente especial o no especial 
 Actividad que se dedica el proveedor 
 Nombre del representante legal o máxima autoridad representante del proveedor. 
 Dirección del proveedor 
 Teléfono / fax / e-mail del proveedor 
 Página o sitio Web del proveedor 
 Persona encargada que facilitará los pedidos 
 El tipo de producto que suministra el proveedor 
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4.5 Administración de seguros 
 
4.5.1 Inclusión 
Mensualmente, hasta cumplir la tercera semana del mes, el JAD presentará el reporte de compra de 
activos fijos al GG de acuerdo al sistema de AF. En el caso de una compra de un vehículo, el JAD 
informará inmediatamente a la aseguradora.  
El GG revisará el reporte y verifica que los activos se encuentren contratados en pólizas anteriores, 
y aprueba la inclusión.  
4.5.2 Notificar al bróker 
Cuando el bien es parte de una póliza abierta, el GG notificará al bróker la inclusión a la póliza 
anterior del nuevo bien. 
4.5.3 Enviar documentación de soporte al bróker 
El JAD deberá enviar un listado de AF adquiridos en el mes para su inclusión. 
4.5.4 Controlar los vencimientos de las pólizas 
El JAD deberá controlar los vencimientos de las pólizas e informará al GG sobre vencimientos. 
4.5.5 Verificar precios 
El JAD solicitará al bróker las cotizaciones para evaluarlas y negociar las condiciones de la póliza 
con la aseguradora. 
4.5.6 Aprobar 
El GG, deberá aprobar la renovación de las pólizas. Si no se renueva la póliza con el mismo 
proveedor, se puede cambiar de proveedor, para lo cual el JAD recibirá las cotizaciones para seguir 
el proceso de adquisición de bienes o servicios. 
4.6 Venta de Activos fijos 
 
4.6.1 Informe técnico 
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Se define la obsolescencia por daño o la improductividad para autorizar a dar de baja a través de un 
informe técnico realizado por el ASAD en coordinación con las áreas respectivas. 
4.6.2 Emitir reporte de bajas 
El ASAD será el responsable del custodio de los bienes, emitirá un reporte “bienes a dar de baja”, 
que contendrá: 
 Valor en libros contables y realización probable 
 Motivo de baja del activo: daño, obsolescencia o improductivo en base al informe técnico 
practicado anteriormente. 
4.6.3 Aprobar nivel de autorización 
El GG aprobará en el reporte, los bienes que vayan a ser vendidos o donados y definirá el proceso 
que se llevará a cabo para la venta de los bienes. 
Para la definición del proceso se deberá observar las disposiciones legales, en el caso de 
donaciones del Código Civil, y en el caso de la aplicación de una depreciación acelerada del 
Servicio de Rentas Internas. Para este efecto el ASLEG deberá revisar el proceso definido por el 
GG y dar su visto bueno.  
4.6.4 Establecer precios 
El GG establecerá los precios de venta de los bienes y la forma de pago considerando las políticas 
internas y regulatorias de las entidades de control gubernamental, para el caso de venta de los 
activos  de la empresa. El GG solicitará una evaluación a un perito. 
4.6.5 Organizar la venta de bienes 
El JAD organizará la venta de los bienes de acuerdo a las instrucciones del GG. 
4.6.6 Coordinar la elaboración de la factura y el pago 
Sí se ha efectuado la baja del activo (venta- donación), el ASAD elaborará la factura y verificará 
que las formas de pago estén acorde a los precios establecidos por el GG. 
4.6.7 Entregar el bien 
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Contra la entrega del pago (excepto donación se elabora una acta de entrega firmada por el 
representante legal) se deberá efectuar la entrega de los bienes, por parte del ASAD. 
4.6.8 Entregar documentación 
El ASAD, organizará y archivará en orden cronológico la documentación resultante del proceso de 
compra. 
 Factura 
 Acta Recepción-Entrega 
 
4.7 Control del activo fijo 
 
4.7.1 Llenar formulario de movimientos de activos fijo 
En el caso de traslado de un bien, el documento de transferencia deberá hacerlo la persona que 
entregue el bien. El encargado del departamento que entregue el bien y el encargado del 
departamento que reciba el bien, firmarán el formulario.  
El original se enviará al departamento de servicios administrativos, las copias retienen los dos 
departamentos que reciban/entreguen el activo fijo.  
4.7.2 Receptar e ingresar movimientos 
El ASAD deberá registrar las facturas de compras de activo, el formulario de control y traslados de 
activos fijos emitidos por los usuarios. Estos traslados pueden no ocurrir por lo siguiente: 
 Cambio de equipo del usuario por cambio de tecnología o por desperfecto en los equipos. 
 Cambio del activo fijo a otro departamento. 
 
4.7.3 Emitir reporte del movimiento del activo fijo 
El ASAD deberá emitir mensualmente hasta el 15 de cada mes un reporte del movimiento del 
activo fijo, y lo entregará, al GG y a los jefes departamentales respectivos, quienes verificarán los 
datos del reporte e informarán oportunamente al JAD sobre observaciones.  
4.7.4 Codificar activo fijo 
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El reporte mensual de activos fijos contendrá los códigos de los activos. El ASAD codificará los 
activos fijos nuevos con los códigos especificados en el reporte. 
4.7.5 Efectuar el inventario del activo fijo 
Una vez al año, el departamento de servicios administrativos, efectuará el inventario del activo fijo. 
El departamento verificará lo físico con los reportes de activos fijos y establecerá las diferencias si 
las hay. 
4.7.6 Emitir un informe del inventario 
El ASAD en conjunto con el JAD deberá emitir un informe del inventario y entregarlo al GG. 
Dicho informe podrá tener los siguientes anexos: 
 Novedades de traslados sin autorización 
 Activos que pueden destinarse a la venta 
 Activos improductivos 
 Activos dañados por negligencia del empleado 
 Faltantes de activos y sus responsables 
 
Cuando existan diferencias no justificadas, el GG tomará las acciones correspondientes. 
4.8 Solicitar proveeduría 
El reporte de proveeduría deberá ser enviado en las siguientes fechas: 
DÍA MES 
15 febrero 
15 mayo  
15 agosto 
15 noviembre 
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Los requerimientos de proveeduría que no se han receptado en las fechas indicadas no serán 
atendidos. Dentro de los requerimientos trimestrales se deberá prever el ingreso de nuevo personal 
tanto en la empresa. 
4.8.1 Distribuir proveeduría 
El ASAD deberá registrar el ingreso y salida de suministros para tener un control del movimiento y 
el destino de los mismos. 
En el caso de proveeduría relacionada con documentos de respaldo del negocio de la empresa, se 
centralizará en el departamento  de servicios administrativos. 
4.8.2 Emitir reporte de saldo de suministros 
Periódicamente se deberá emitir un reporte del saldo de suministros, que servirán para realizar 
pronósticos y requerimientos futuros. 
4.8.3 Entregar suministros 
El ASAD entregará suministros a pedido de los empleados. Se llevará un registro (anexo 6) que 
conste de: 
 Artículo entregado 
 Fecha de entrega 
 Persona que recibe y la firma. 
 Presentación del articulo 
4.8.4 Solicitar autorización 
En caso de necesitar un artículo que no conste en stock de proveeduría, el ASAD solicitará 
autorización al JAD. y procederá de inmediato con la compra, pero si el monto supera los USD 
500,00 dólares, el ASAD deberá pedir autorización por mail al GG. 
4.8.5 Realizar la compra 
Cuando la compra ha sido autorizada, el ASAD deberá realizar la adquisición respectiva. 
4.8.6 Realizar pedido 
 
 
MANUAL DE 
PROCEDIMIENTOS 
ADMINISTRACIÓN GENERAL 
Revisado por: Gerencia General 
Elaborado por: Cristina Aguas  y Mery Tituaña 
Fecha de Aprobación: DD/MM/AAAA 
 
87 
 
Con el registro del stock y los artículos entregados el ASAD y los jefes departamentales 
determinarán las necesidades para un período de tres meses. Cada tres meses el formulario de 
requerimientos establecido que será direccionado al departamento de servicios administrativos. 
4.8.7 Recibir y revisar proveeduría 
El AUXAD recibirá la proveeduría y revisará que el pedido este completo y correcto. Y mantendrá 
bajo su custodia. 
4.9 Administración de la correspondencia 
 
4.9.1 Correspondencia enviada 
La SG recibirá las instrucciones del GG  para preparar los documentos, que se enviarán.  Cuando se 
trata de documentación a enviar a las entidades de control o a terceros, se deberá tener cuidado de 
enviar sólo lo autorizado y a las personas indicadas. 
a) Revisar y firmar (Nivel de autorización) 
El GG revisará la información presentada por la SG y autorizará el envío. 
b) Enviar documentación 
La SG deberá enviar la documentación y llevar un control relacionado con la información que se 
envía, a quién y la fecha. 
c) Archivar 
La SG deberá archivar todas las cartas que emite, y tendrá todos los respaldos que confirmen que el 
envío lo recibió el destinatario indicado con la información requerida y autorizada. 
4.9.2 Correspondencia recibida 
a) Receptar documentos 
La SG recibirá la correspondencia ya sean estos vía fax, e-mail del GG. 
b) Distribuir documentos 
La SG distribuirá y asegurará que la documentación reciba el destinatario correspondiente. 
c) Recibir instrucciones 
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Cuando hay información emitida por las entidades estatales o reportes de diversos medios que 
tienen relación con el negocio, a criterio de la GG, se distribuirá la información a los diferentes 
departamentos. 
d) Archivar 
La documentación recibida y que tiene que ver con la institución deberá ser archivada, bajo 
custodia de la SG. 
4.9.3 Actividades comunes 
 
a) Administrar la agenda 
La SG  ayudará a coordinar y administrar la agenda del GG. 
b) Atender y transferir llamadas 
La SG será la encargada de la central telefónica, atenderán y transferirán las llamadas. 
c) Apoyar en reuniones de gerencia 
La SG deberá encargarse de la logística de la reunión de acuerdo a las instrucciones del GG 
(Preparar información, documentos, cafetería, etc.) 
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5 ANEXOS 
 
5.1 Requerimiento de bienes o servicios 
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5.2 Solicitud de compra o prestación de servicios 
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5.3 Formulario de reposición de caja chica 
 
 
MANUAL DE 
PROCEDIMIENTOS 
ADMINISTRACIÓN GENERAL 
Revisado por: Gerencia General 
Elaborado por: Cristina Aguas  y Mery Tituaña 
Fecha de Aprobación: DD/MM/AAAA 
 
 
 
5.4 Control de ingresos y traslados de activos fijos 
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5.5 Informe de gestión “proveedores” 
 
Quito, (mm/dd/aa) 
Señores  
Comité de Compras 
 
Por vía electrónica y telefónica se invitó a realizar una oferta o cotizaciones para la adquisición de 
(bien o servicio)  a los siguientes proveedores los cuales cuentan con una trayectoria reconocida en el 
mercado: 
ABC 
DEF 
XYZ 
 
Se pidió que la oferta o cotización sea entregada en lapso de (# días), los proveedores que cumplieron 
con el tiempo estipulado y cuentan con el (bien/servicio) por adquirir fueron:  
ABC 
XYZ 
 
Por lo cual se deja constancia en este informe que únicamente contamos para la adquisición con (# > a 
3) proveedores. 
 
Atentamente, 
----------------------- 
Jefe servicios administrativos 
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CAPÍTULO IV 
 
DESARROLLO DE HERRAMIENTAS PARA EL CONTROL ESTADISTICO DEL 
PROCESO 
 
4. Herramientas de control de calidad 
Existen diferentes herramientas para la realización de un control estadístico del proceso, estas 
herramientas ayudan a: 
 Identificar claramente las variaciones o los factores que afectan los procesos 
 Mejorar los errores o factores que perjudican el proceso de fabricación de tableros 
eléctricos 
 Reducir defectos, al minimizar los factores que afectan directamente en la fabricación  
 
Entre las más importantes tenemos: 
4.1 Plan de calidad 
Permite planear las políticas, estructura y actividades que se deben implantar para lograr la 
calidad en el proceso de fabricación de tableros que el cliente requiere. 
La aplicación de esta filosofía de trabajo está orientada a obtener productos y servicios de 
calidad. Inicia desde el contacto con el cliente, la adquisición de la mercadería y su entrega a 
los clientes para lograr satisfacer sus requisitos. 
Parte importante en el desarrollo del plan de calidad, es contar con una adecuada política en la 
empresa DOSINCE Cía. Ltda., definida mediante procedimientos y a su vez serán implantados 
en todas las áreas que sean afectadas por los mismos. La gerencia será la responsable en el 
seguimiento de una correcta ejecución de los mismos mediante la evaluación al sistema de 
calidad. Las actividades que tengan relación directa con la calidad serán realizadas de acuerdo 
con los procedimientos e instrucciones escritas y ejecutadas bajo condiciones apropiadas para 
asegurar que todos los requisitos  sean cumplidos. 
Los cambios o modificaciones que se realicen en los procesos de fabricación de tableros, y que 
afecten el cumplimiento de las obligaciones, productos o servicios, con los clientes, deberán ser 
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consultados con la gerencia general y con el departamento de servicios administrativos, antes 
de ser implantados.  
4.1.1 Requisitos del control de calidad 
Previo a la implantación de un plan de mejora continua, basado en un control estadístico de calidad, 
es importante considerar que todo el personal, deberá estar capacitado para desarrollar su trabajo 
con efectividad. Algunos requisitos para asegurar la calidad en el desarrollo de un producto o un 
proceso constan a continuación: 
 
Figura 13: Reglas de la calidad 
Fuente: www.monografías.com 
Elaborado por: Cristina Aguas; Mery Tituaña 
 
4.2 Teoría de la mejora continua9 
El mejoramiento continuo más que un enfoque o concepto es una estrategia y como tal constituye 
una serie de programas generales de acción y despliegue de recursos para lograr objetivos 
completos. 
La aplicación de la mejora continua en las etapas principales de la producción en una empresa, 
permite visualizar un horizonte más amplio en la empresa, ya que buscará la excelencia y la 
                                            
9 www.monografias.com 
Compromiso
Mejora 
contínua
Sistemas de 
Medición
Plan 
Estratégico
Buenas 
relaciones con 
proveedores
Conocimiento 
de clientes
Prevención de 
errores
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innovación que llevarán a los empresarios a aumentar su competitividad, disminuir los costos 
evitando reprocesos en la producción, esto orientará los esfuerzos de la empresa. 
Un mecanismo para asegurar la mejora continua en los procesos de una organización, es alcanzar 
un alto grado de participación de todo el personal involucrado en los procesos de la cadena 
productiva. 
Para llevar a cabo este proceso de mejoramiento continuo tanto en un departamento determinado 
como en la organización, se debe tomar en consideración que dicho proceso debe ser económico, es 
decir, debe requerir menos esfuerzo que el beneficio que aporta y acumulativo que la mejora, que 
se haga permita abrir las posibilidades de sucesivas mejoras a la vez que se garantice el 
aprovechamiento del nuevo nivel de desempeño logrado. 
 
4.2.1 Importancia del mejoramiento continuo 
 
La importancia de esta técnica gerencial radica en que con su aplicación se puede contribuir a 
mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la organización, además que permite a la 
organización ser más competitiva. 
 
4.3 Construcción de indicadores 
4.3.1 Definición de indicador 
Un indicador “es una medida que nos permite ir observando el parámetro de avance en el 
cumplimiento de objetivos y metas que proporciona un medio asequible y fiable para medir logros, 
reflejar los cambios vinculados con una mediación para  a evaluar los resultados de un organismo 
de desarrollo10. 
Adicionalmente, un indicador reúne una serie de elementos para que sean utilizados como tales, 
deben tener las siguientes características: disponibilidad, cobertura, calidad de los datos básicos y 
simplicidad. 
                                            
10http://www.seplan.gob.mx 
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4.3.2 Etapas en la construcción de un indicador 
a) Descripción de las actividades 
Revisar las actividades, para saber lo que se quiere medir. 
¿Qué actividad queremos medir?, ¿Quién la realiza?, ¿Cuándo?, ¿Cómo? 
b) Identificación de lo que Queremos medir 
Para saber, que variables importantes se encontraron después del análisis de los procesos, en los 
departamentos administrativo y de producción de la empresa. 
c) Descripción del indicador 
Teniendo claro lo que queremos medir, facilitará el describir el indicador. 
d) Información 
Se recopila la información para la expresión de cálculo; grupos focales, FODA, levantamiento de 
los procesos y recopilación de los datos en la fabricación del tablero eléctrico (departamento de 
producción) 
Para la presente investigación los indicadores se construyeron en base al análisis FODA, del mismo 
se obtuvieron los objetivos estratégicos, consecuentemente se procedió a la construcción de los 
tableros de comando o cuadro de mando integral (CMI). 
4.4 Construcción de tablero de comando o  cuadro de mando integral, balance score card 
(BSC)11 
4.4.1 Definición de cuadro de mando integral (CMI) 
El cuadro de mando integral es un instrumento muy apropiado para la dirección de las empresas en 
el corto y largo plazo, “ya que al combinar indicadores financieros y no financieros permite 
adelantar tendencias y realizar una política estratégica proactiva”12, además porque ofrece un 
                                            
11El cuadro de mando integral es una filosofía práctica de gerenciamiento y fue desarrollada en la universidad 
de Harvard por los profesores Robert Kaplan y David Norton en 1992, su principal característica es que mide 
los factores financieros y no financieros del estado de resultados de la empresa. 
12Proactividad es una actitud en la que el sujeto u organización asume el pleno control de su conducta de 
modo activo, lo que implica la toma de iniciativa en el desarrollo de acciones creativas y audaces para 
generar mejoras, haciendo prevalecer la libertad de elección sobre las circunstancias del contexto. La 
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método estructurado para seleccionar los indicadores guías que implican a la dirección de la 
empresa. En esto radica precisamente el valor diferencial y característico del CMI. 
 
El cuadro de mando es integral, expresa un equilibrio entre un enfoque de control basado en el 
beneficio y el mercado; y el equilibrio entre el enfoque del control basado en otros indicadores, así 
como entre indicadores financieros y no financieros. 
 
Se trata de un poderoso instrumento para medir el desempeño corporativo y se ha demostrado que 
es la herramienta más efectiva para enlazar la visión, misión y la estrategia a cinco medidas de 
desempeño que son: 
 Resultados financieros. 
 Satisfacción de clientes (internos y externos). 
 Operación interna de procesos. 
 Creatividad, innovación y satisfacción de los empleados. 
 Desarrollo de los empleados (competencias). 
Según Kaplan y Norton, podemos definir al cuadro de mando integral como: 
 Conjunto coherente de elementos que conectan acciones con la estrategia 
 Sistema de ayuda a la planificación de gestión que facilita la comunicación, 
proporcionando mejor información a todos los niveles. 
 Centrado en el contenido. El software es un medio no un fin en sí mismo. 
 Enfocado en los objetivos estratégicos y las iniciativas prioritarias. Los cambios en la 
evaluación y en la compensación son una consecuencia y no la razón de ser del modelo. 
El cuadro de mando integral es más que un nuevo sistema de medición, es el macro y estructura 
central de los procesos organizacionales, el dominio del cuadro de mando integral emerge cuando 
se transforma de un sistema de indicadores en un sistema de gestión. 
                                                                                                                                    
proactividad no significa sólo tomar la iniciativa, sino asumir la responsabilidad de hacer que las cosas 
sucedan; decidir en cada momento lo que queremos hacer y cómo lo vamos a hacer. 
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4.4.2 Construcción del cuadro de mando integral 
Definidos los indicadores y las metas, el siguiente paso es establecer los umbrales dentro de los 
cuales se evaluarán las metas: 
Cada indicador o meta pueden tener sus propios umbrales o rangos de fluctuaciones o bien 
establecer una sistemática general sobre el porcentaje de cumplimiento de la meta. Adicionalmente, 
es conveniente establecer una parametrización de colores que permita visualmente reconocer donde 
hay problemas. 
Por lo general se utilizan los tres colores básicos,  (señales de alerta), de los semáforos que son 
internacionalmente aceptado; pero para la presente investigación se ha incrementado el color 
naranja como punto medio entre la calificación satisfactoria para el cumplimiento del indicador de 
gestión y la calificación de precaución del indicador 
Señales de alerta 
    
Satisfactorio En curso Precaución Peligro 
 
Para completar la información necesaria y determinar el cumplimiento de los indicadores, se 
realizó la ponderación de los objetivos determinados en base a la información obtenida del FODA, 
en el capítulo III de la presente investigación. 
Se asignaron los valores en base a la información proporcionada por el personal que participó en el 
desarrollo del taller del grupo focal 
 
 
  
  
 
4.4.3 Desarrollo del cuadro de mando integral con objetivos de calidad 
a) Objetivo de calidad 1 
“Conseguir una calificación de la empresa como proveedores de servicios en el ámbito de la materialización de proyectos eléctricos en el campo 
industrial.” 
 
Figura 14: Tablero de comando. Objetivo de calidad 1 
Fuente: DOSINCE 
Elaborado por: Cristina Aguas; Mery Tituaña 
El indicador de gestión resultante para este objetivo, señala que existe un cumplimiento del 53% que es favorable para la empresa pues mediante la 
propuesta presentada se encuentra en curso de alcanzar la calificación como proveedores. 
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b) Objetivo de calidad 2 
“Crear programas de motivación apropiados para fomentar la lealtad de los empleados con la empresa”. 
 
Figura 15: Tablero de comando. Objetivo de calidad 2 
Fuente: DOSINCE 
Elaborado por: Cristina Aguas; Mery Tituaña 
Se demuestra que el cumplimiento del indicador de gestión, alcanza un 58% favorable para lograr lo propuesto en el objetivo, es decir fomentar la lealtad 
en el personal de la empresa. 
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Objetivo de calidad 3 
Ampliar el mercado actual de clientes, enfocándose en la reducción de los costos, mejorando los índices de calidad, determinando mecanismos de 
financiamiento alternativos para no detener la producción. 
 
Figura 16: Tablero de comando. Objetivo de calidad 3 
Fuente: DOSINCE 
Elaborado por: Cristina Aguas; Mery Tituaña 
En base a la información presentada, se puede apreciar que el cumplimiento del objetivo 3 se encuentra en una fase de precaución con un valor del 37%, lo 
cual es justificado por la falta de mayores controles y cumplimento de procesos en el área administrativa. 
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4.5 Cartas de control o gráficas de control 
Con el crecimiento del tipo de mercado mundial, sin precedentes en volúmenes, variación y 
calidad, los compradores de hoy continúan adquiriendo, ubicando su atención en el precio, 
poniendo mayor énfasis en la calidad de los productos, por consecuencia las industrias necesitan 
innovar tecnologías y los sistemas de control de calidad. 
Comprendiéndose por “control de la calidad como un sistema efectivo de los esfuerzos de varios en 
una empresa para la integración del desarrollo del mantenimiento y de la superación de la calidad 
con el fin de hacer posibles mercadotecnias, ingeniería, fabricación y servicios a satisfacción total 
del consumidor y al costo económico” 13 . Definiéndose a la calidad como el conjunto de 
características de un bien, servicio o producto, que satisfagan las necesidades del cliente y por ende 
realizar, producir un producto o un servicio satisfactorio. 
Un proceso de control, es aquel cuyo comportamiento con respecto a variaciones, es estable en el 
tiempo. 
 
4.5.1 Importancia de las cartas de control 
Las cartas de control, se emplean en la industria como técnica de diagnóstico para supervisar 
procesos de producción y de esta manera identificar inestabilidad y circunstancias anómalas. 
Además constituyen un medio para detectar situaciones donde las causas asignables pueden estar 
afectando la calidad de un producto.  
Cuando se identifica una situación fuera de control, en la gráfica se debe tomar medidas para 
identificar causas y tomar medidas correctivas. 
El objetivo de las cartas de control no es lograr un estado de control estadístico como un fin, sino 
reducir la variación en la producción o la entrega de un bien o servicio. 
Adicionalmente, permite determinar cuándo deben emprenderse acciones para ajustar un proceso 
que ha sido afectado por una causa especial, pudiendo ser asignable o no asignables. 
“Causas asignables.- Son causas que pueden ser identificadas y que conviene descubrir y eliminar, 
por ejemplo, el mal funcionamiento de la máquina por desgaste de una pieza, etc. Estas causas 
                                            
13Armand. V. Feningenbaum 1994 
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provocan que el proceso no funcione como se lo espera y por consecuencia es necesario eliminar la 
causa, y retornar a un proceso y un funcionamiento correcto. 
Causas no asignables.- son causas que no son identificadas, ya sea por falta de recursos técnicos o 
porque no es económico realizarlo, cada una de las causas ejercen un efecto en la variación total. 
Son causas propias del proceso en sí, y que no pueden ser reducidas o eliminadas a menos que se 
modifique el proceso”14. 
4.5.2 Modelo de gráfica de control 
Los puntos marcados en la carta de control, representan a los valores observados, también incluye 
una línea central y dos límites de control, uno inferior y otro superior.  
Si los puntos de las cartas de control se encuentran entre los dos límites de control, se dice que el 
proceso está bajo control. Una señal fuera de control aparece cuando salen de los límites una o 
varias observaciones, lo cual se le atribuye a una causa asignable, lo que se procede es a buscar la 
causa de la misma. 
 
Figura 17: Ejemplo de gráfica de control generalizada para promedios 
Fuente: www.scribid.com 
Elaborado por: www.scribid.com 
 
                                            
14http://halweb.uc3m.es 
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4.5.3 Composición de una gráfica de control 
Un gráfico de control o cartas de control, sea por variables, se completa con la  inserción de los 
límites de control, los cuales son tres líneas horizontales de las zonas del área ocupada por el 
gráfico LC, LCI, LCS 
LSC= Límite superior de control 
LC = Límite central 
LIC= Límite Inferior de control 
Estos límites muestran si el proceso se encuentra dentro o fuera de control. 
 
LC o límite central.- es el valor de la media aritmética de las observaciones, y de estar centrada la 
distribución, corresponderá al valor nominal deseado para la característica de calidad. 
LIC o límite inferior de control.- corresponde al valor obtenido al deducir de la media, tres veces 
la desviación típica15 de la distribución. 
LSC o límite superior de control.- corresponde al valor obtenido al sumar a la media, tres veces la 
desviación típica de la distribución. 
4.5.4 Pasos para construir una carta de control 
Los lineamientos a seguir para el desarrollo de una carta de control son los siguientes: 
 Elegir la característica que debe graficarse. 
 Elegir el tipo de carta de control 
 Decidir la línea central que se va a 
utilizar y la base para calcular los 
límites. La línea central puede ser el 
promedio de los datos históricos o puede 
ser el promedio deseado. 
 Seleccionar el subgrupo, cada punto en 
las cartas de control representa un subgrupo que consiste en varias unidades de un 
producto. 
                                            
15La desviación estándar o desviación típica (σ) es una medida de centralización o dispersión para variables 
de razón (ratio o cociente) y de intervalo, de gran utilidad en la estadística descriptiva. 
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 Proporcionar un sistema de recolección de datos si la carta de control a va ser empleada 
como una herramienta cotidiana en la empresa. 
 Calcular los límites de control y facilitar instrucciones específicas sobre la interpretación 
de resultados y las acciones que debe tomar el personal que labora en producción. 
 Graficar los datos e interpretar los resultados. 
4.5.5 Desarrollo de gráficos de control por atributos 
Existen características de calidad que solo pueden obtenerse como atributos, es decir, clasificando 
cada elemento inspeccionado en una de dos clases, conforme o disconforme de acuerdo a las 
especificaciones existentes para el producto tableros eléctricos RTU16, en las normas NEMA17.  
Las cartas de control constituyen un medio eficaz en la ejecución de control, al mismo tiempo  que 
dan confianza en el procedimiento y manejo de prototipos. 
Se asocian a características cualitativas, el proceso debe estar por los atributos para poder definir un 
calibre pasa o no pasa. 
- Se miden características: color, textura, acabado, olor, sabor, etc. 
- Se podrá observar una rigurosidad del proceso. 
- Acertada decisión de control del proceso. 
- Personal capacitado para que el error sea mínimo. 
- Plan con normas pre-establecidas de calidad. 
- Número de defecto por unidad. 
Sea una proporción cualquiera estimada, esto quiere decir la proporción de defecto, en una muestra, 
entonces generamos gráficos de control para determinar los defectos en una muestra. 
- Análisis de calidad para esas variables por atributos. 
- Se acepta o no el lote 
- Si el proceso está bajo control estadístico. 
Además si hablamos de atributos se van a calificar como: 
 ACEPTACIÓN   - RECHAZO 
DEFECTUOSOS  - NO DEFECTUOSO 
                                            
16Remote Terminal  Unit –(Unidad Teminal Remota) 
17NEMA  NationalElectricalManufacturersAssociation (Asociación Nacional de Fabricantes Eléctricos) 
 108 
 
CONFORME   - DISCONFORME 
Si asumimos que el proceso está bajo control y que “x” es una variable aleatoria que representa un 
artículo  se ve si es o no defectuoso. 
Si la variabilidad de un proceso de producción se reduce a la variación aleatoria, se dice que el 
proceso se encuentra en un estado de control estadístico. Tal estado se logra encontrando y 
eliminando  los problemas que causan otras clases de variación asignable que supera este patrón 
natural y por ende son inaceptables. La variación mencionada puede deberse al desempeño de los 
operadores, la materia prima de mala calidad, a piezas mecánicas desgastadas, a maquinarias con 
instalación incorrecta, y a otras causas semejantes que en definitiva pueden ser identificadas y por 
lo general resulta económico descubrirlas y eliminarlas. 
Se puede indicar que es poco frecuente que los procesos de fabricación estén exentos de esta clase 
de inconvenientes, es relevante contar con algún tipo de métodos sistemáticos para detectar, 
desviaciones serias de un estado de control estadístico cuando sobrevienen y se deben detectar 
antes de que ocurran. 
Esta es la principal razón por la cual se utilizan las cartas de control, siendo uno de los principios 
de construcción de las mismas la base de una distribución normal o Gaussiana. Estas cartas 
proporcionan una base para el control de un proceso y por consiguiente el de la producción. 
Para este estudio se manejarán instrumentos para medir la calidad en la elaboración de los tableros 
eléctricos, se emplearan las cartas de control de calidad por atributos, específicamente las cartas de 
control c y u. 
4.5.6 Planeamiento de la producción sobre pedido 
Un proyecto consiste en un conjunto de actividades de producción que: 
 Tiene una identidad propia, es decir que cada producto - sea bien físico o servicio -presenta 
rasgos característicos distintivos con respecto a los restantes elaborados por el mismo 
productor; más aún, muy frecuentemente puede ser único. 
 
  Se trata de obras de apreciable magnitud y/o importancia. 
 
  Configura una red compleja de tareas vinculadas entre sí a través de múltiples 
interrelaciones de precedencia. 
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 Su duración suele prolongarse en el tiempo (aun cuando existen diferencias considerables 
entre un caso y el otro) y presenta momentos o hitos definidos que marcan su comienzo y 
su conclusión y las instancias inmediatas de su desarrollo. 
Son ejemplos típicos de proyectos, entre otros: 
- La construcción de edificios, plantas industriales, caminos, puentes, diques, etc. 
- La construcción de grandes buques. 
- El desarrollo e implementación de sistemas computadorizados. 
- El desarrollo de trabajos de consultoría, habitualmente conformados por el diagnostico de 
problemas organizacionales y la puesta en marcha de la recomendaciones emergentes. 
 
Para recopilar la información necesaria, al realizar el control de calidad en el producto, se tomó en 
cuenta que la empresa funciona bajo la modalidad de producción bajo pedido, como se mencionó 
anteriormente(Ver punto 4.5.6), es decir no se tiene un número constante de elementos producidos, 
en éste caso los tableros eléctricos, esto varía de contrato en contrato, para el momento de la 
realización de este presente trabajo investigativo, la empresa se encuentra trabajando con el 
proyecto para la empresa TELVENT, que requiere 32 tableros eléctricos con especificación 
requeridas para las actividades a las que se dedica el cliente. 
Dichos tableros se fueron construyendo desde el mes de octubre del 2010 hasta enero del 2011, 
cada tablero eléctrico consta de 450 elementos o componentes, los cuales van a ser objeto de 
nuestro estudio, calificando a las variables como variables cualitativas18, se observaron detalles 
como:  
- Cable sueltos 
- Desalineación entre cables 
- Desperfecto en la pintura de los armarios 
- Parte de cable expuesto 
- Piezas sueltas 
- Rayaduras 
- Torceduras en cables 
- Pernos flojos en estructura 
- Faltantes 
- Operación del mecanismo del interruptor 
                                            
18 Variable cualitativa: son las variables que expresan distintas cualidades, características o modalidad. Cada 
modalidad que se presenta se denomina atributo o categoría. 
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4.5.7 Análisis estadístico 
En base al control realizado en los tableros fabricados, se ha realizado un análisis de Pareto sobre 
los siguientes defectos: 
Id. PROBLEMA  
A Cables sueltos 
B Desalineación entre cables 
C Desperfecto en la pintura de los armarios 
D Parte de cable expuesto 
E Rayaduras 
F Piezas sueltas 
G Torceduras en cables 
H Faltantes 
I Operación del mecanismo del interruptor 
J Pernos flojos en estructura 
 
Obteniéndose el siguiente gráfico: 
 
Figura 18: Diagrama de Pareto: Defectos encontrados 
Fuente: DOSINCE 
Elaborado por: Cristina Aguas; Mery Tituaña 
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La utilización de esta herramienta permitió visualizar que el 80% de las fallas son ocasionadas 
principalmente por las causas A (cables sueltos) y B (desalineación entre cables); y en menor 
medida por la causa J (pernos flojos en la estructura). 
De esta manera, se obtiene una lectura fácil sobre cuáles deben ser las causas del problema que 
deben ser atacadas mediante el plan de mejora propuesto. 
 
4.5.8 Cartas de control [ c] 
En algunos procesos es preciso medir la cantidad de defectos, que presentan las unidades de un 
producto que se está fabricando. 
Los defectos pueden ser de diferente tipo y se cuenta el total de todos estos defectos en la unidad 
inspeccionada. Se obtiene un resultado que es el número de defectos por unidad inspeccionada.  
Los resultados que se obtienen al contar el número de defectos en unidades de inspección, 
constituye una variable aleatoria discreta porque, en cada unidad se puede encontrar de 0 a n 
número de defectos. 
Esta variable tiene una distribución de Poisson19 
!
)(
x
exP
x 


 
x = Variable aleatoria 
Probabilidad de la distribución de Poisson 
Los gráficos se emplean para controlar el número de defectos, en una muestra del producto o 
unidad de inspección. 
c = Número de defectos por unidad de inspección 
c Cuando el proceso está bajo control y sigue una distribución binomial y tiende a ser una 
normal; entonces: 
                                            
19La distribución de Poisson,  es una probabilidad discreta que expresa, a partir de una frecuencia de 
ocurrencia media, la probabilidad que ocurra un determinado número de eventos durante cierto periodo de 
tiempo. 
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3 de cada 1000 unidades 
inspeccionadas, tendrán defectos, 
siempre y cuando el proceso esté 
bajo control 
c ; P (c) → β 
c ; N (c  ; c ) 
cuando tiende a ser una normal: 
  997,033  cccccP  
 
 
Pasos para la construcción del gráfico [c] 
 
1. k=Muestras que van a ser tomada suponiendo que el proceso está bajo control 
2. c  se estima siempre y cuando sea desconocida 
k
ddddc k .....321  
k
d
c
k
i
i
 1  
3. Gráfica de control 
LSC= cc 3  
LC= c  
LIC= cc 3  
4. Si uno o más puntos salen fuera de los límites de control se eliminan esas muestras, y 
procede a calcular nuevamente los límites con su respectiva gráfica. 
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Una vez que el proceso está bajo control entonces calculamos la capacidad del proceso 
cCc   
En la inspección que se realizó a cada tablero eléctrico, se revisó en su totalidad a cada 
producto, mes a mes, según iban completando el ensamblaje, de 8 tableros en los cuatro meses 
de tiempo estimado para la entrega del producto final.  
A continuación se procede a la realización de las gráficas de control c, 
a) Cartas:  Octubre 2010 
 
Figura 19: Gráfica de control “c” – mes octubre 2010 
Fuente: DOSINCE 
Elaborado por: Cristina Aguas; Mery Tituaña 
 
Analizando las gráficas de control para el mes de octubre, se puede constatar que el proceso se 
encuentra bajo control, el gráfico nos indica que la fabricación de los tableros eléctricos ha seguido 
un proceso aceptable. 
b) Cartas: Noviembre 2010 
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Figura 20: Gráfica de control “c” – mes noviembre 2010 
Fuente: DOSINCE 
Elaborado por: Cristina Aguas; Mery Tituaña 
 
Siguiendo el análisis en el montaje de los tableros eléctricos, mediante las gráficas de control, 
correspondiente al mes de noviembre,  se puede determinar que el proceso continúa bajo control, 
como se estableció en el mes de octubre. 
c) Cartas: Diciembre 2010 
 
Figura 21: Gráfica de control “c” – mes diciembre 2010 
Fuente: DOSINCE 
Elaborado por: Cristina Aguas; Mery Tituaña 
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En está gráfica de control correspondiente al mes de diciembre, se observa que se mantiene el 
proceso bajo control, determinándose que la fabricación de los tableros eléctricos, continua con una 
estabilidad en el ensamblaje de los mismos. 
d) Cartas:  Enero 2011 
 
Figura 22: Gráfica de control “c” – mes enero 2011 
Fuente: DOSINCE 
Elaborado por: Cristina Aguas; Mery Tituaña 
 
Con la gráfica correspondiente para el mes de enero, se puede concluir que el proceso estuvo bajo 
control, evidentemente se puede constatar que durante el tiempo que se estableció para el proyecto, 
el departamento de producción siguió un tendencia aceptable, durante el proceso en la fabricación 
de los 32 tableros de los tableros eléctricos. 
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e) Cartas finalización del proyecto 
 
Figura 23: Gráfica de control “c” – finalización del proyecto 2010 - 2011 (Todos los meses) 
Fuente: DOSINCE 
Elaborado por: Cristina Aguas; Mery Tituaña 
 
Con las gráficas de control, analizadas al finalizar el proyecto, se puede observar que ninguna 
observación se encuentra fuera de los límites de control, como se pudo constatar en las anteriores 
gráficas que se realizaron mes a mes, sin embargo a que reflejan que el proceso se encuentra bajo 
control, se puede evidenciar que existe una creciente aparición de defectos, esto puede deberse a 
causas asignables, aparentemente por la falta de rotación en el personal a cargo.  
 
4.5.9 Construcción de gráficas de control [ࣆ] 
Para el caso de la presente investigación no se ha tomado en consideración a la muestra,  se  ha 
realizado el control para el total de la población, es decir se inspeccionó los 36 tableros producidos 
en la empresa DOSINCE, ya que la empresa trabaja en condiciones de proyectos bajo pedido. (Ver 
punto 4.5.6) 
Número de defectos por unidad de inspección 
ܿ௜ = #	݂݀݁݀݁݁ܿݐ݋ݏݑ݋ܿݑݎݎ݁݊ܿ݅ܽݏ݀݁ܿ݅݁ݎݐ݋ݏݏݑܿ݁ݏ݋ݏ 
݊௜ = ݈݁ݐܽ݉ܽñ݋݈݀݁ܽ݉ݑ݁ݏݐݎܽ 
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ߤ௜ = ܿ௜݊௜ → #	݂݀݁݀݁݁ܿݐ݋ݏ#	݀݁ݑ݊݅݀ܽ݀݁ݏ݈݁݊ܽ݉ݑ݁ݏݐݎܽ 
Ci , P (ni*μi) o̅ߤ 
La probabilidad en un intervalo de confianza es de: 
ܲ(̅ߤ − 3ඨ̅ߤ
݊௜
݈݁ݐܽ݉ܽñ݋݈݀݁ܽ݉ݑ݁ݏݐݎܽ 
ܲ(̅ߤ − 3ඨ̅ߤ
݊௜
≤ ߤ௜ ≤ ܲቌ̅ߤ + 3ඨ̅ߤ݊௜ቍ = 0.997 → 3	݈݀݁ܿܽ݀ܽ݉݅ 
- ܮܵܥ = ̅ߤ + 3ටఓഥ
௡೔
 
- ܮܥ = ̅ߤ 
- ܮܫܥ = 	 ̅ߤ − 3ටఓഥ
௡೔
 
Nota: Cuando̅ߤ = 	 ఀ஼೔
ఀ௡೔
 
4.5.10 Gráficos de control 
En base a la investigación desarrollada, se han obtenido las siguientes gráficas: 
a) Cartas: Octubre 2010 
 
Figura 24: Gráfica de control “u” – mes octubre 2010 
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Fuente: DOSINCE 
Elaborado por: Cristina Aguas; Mery Tituaña 
 
Como se puede observar en la figura #23 el proceso de la fabricación de los tableros eléctricos en el 
mes de octubre, es estable, no existen puntos fuera de control dentro de cada uno de los 8 primeros 
tableros fabricados por la empresa, por otro lado se puede concluir que la producción en este mes 
se encuentra bajo control 
b) Cartas: Noviembre 2010 
 
Figura 25: Gráfica de control “u” – mes noviembre 2010 
Fuente: DOSINCE 
Elaborado por: Cristina Aguas; Mery Tituaña 
 
En la figura #24, relacionada con los siguientes 8 tableros ensamblados  en la empresa, se puede 
evidenciar que el proceso se encuentra bajo control, ningún punto está cercano a los límites, es 
decir  el proceso se encuentra estable. 
c) Cartas: Diciembre 2010 
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Figura 26: Gráfica de control “u” – mes diciembre 2010 
Fuente: DOSINCE 
Elaborado por: Cristina Aguas; Mery Tituaña 
 
Se observa además en la figura #25, correspondiente a la cartas de control de los 8 siguientes 
tableros ensamblados, (en total llevan hasta este momento 24 tableros terminados) que el proceso 
se encuentra bajo control, cabe mencionar que, las observaciones están dentro de los límites 
establecidos. 
d) Cartas: Enero 2011 
 
Figura 27: Gráfica de control “u”  – mes enero 2011  
Fuente: DOSINCE 
Elaborado por: Cristina Aguas; Mery Tituaña 
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En los últimos 8 tableros inspeccionados, como se puede observar, el proceso se encuentra bajo 
control, no existen situaciones fuera de control en ninguno de los últimos tableros eléctricos 
inspeccionados. 
e) Cartas de control al finalizar el proyecto 
 
Figura 28: Gráfica de control “u” – finalización del proyecto 2010 – 2011 (Todos los meses) 
Fuente: DOSINCE 
Elaborado por: Cristina Aguas; Mery Tituaña 
 
En ésta carta  de control se puede evidenciar todos los 32 tableros que fueron inspeccionados al 
100% durante este proyecto que realizo la empresa DOSINCE.  Como se puede constatar todo el 
proceso estuvo bajo control, las observaciones se encuentran dentro de los límites establecidos, 
pudiéndose determinar que en su totalidad al finalizar el ensamblaje de los 32 tableros no existieron 
situaciones anómalas que pudieran advertir situaciones de riesgo.  
4.6 Comprobación estadística de hipótesis 
En la siguiente tabla, se presenta el cálculo obtenido de los costos relacionados con los principales 
procesos para la fabricación de los tableros, esto permitirá identificar  el tiempo real para 
desarrollar una actividad y asegurar que no existan reprocesos a la hora de verificar el 
funcionamiento del tablero.  
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Los costos han sido realizados en función al valor de horas-hombre: 
Horas Hombre = 
mes elen  s trabajadahoras de #
 percibido Total Salario  
De acuerdo a la información proporcionada por DOSINCE, el salario que percibe un obrero 
incluido los beneficios y descuentos de ley asciende a $554.08 que reemplazando en la formula nos 
entrega un valor de horas hombre de $3,46 
 
En base a la información obtenida, el costo actual de fabricación de un tablero asciende a $ 425,56, 
al realizar una estandarización del proceso, y aplicar el control de calidad en el mismo, el costo 
relacionado sería de $380,93 lo cual implica una disminución del 10.49% en la etapa de 
fabricación. 
Para comprobar lo mencionado anteriormente, se ha realizado la prueba t para muestras 
relacionadas: 
H: La aplicación de cartas de control de calidad, en la etapa de fabricación de tableros eléctricos, 
permitirá minimizar gastos ocasionados por re-procesos 
  
Tiempo 
Actual
Costo actual Tiempo 
Promedio
Costo
1 Colocación y atornillado de los 4 montantes verticales en  los cuadros 15,63 54,13$         15 51,94$         
2 Montaje de puerta mediante la colocación de los pasadores bisagra. 2,57 8,90$           2 6,93$           
3
Suspender el panel posterior  y  laterales mediante enganches de 
autocentrado y atornillar 2,35 8,14$           2 6,93$           
4 Instalación del techo superior 1,30 4,50$           1 3,46$           
5 Instalación De Elementos Y Equipo Eléctricos. 20,90 72,38$         20 69,26$         
6
Verificación de las conexiones realizadas en función al diagrama 
eléctrico (Gráfico plano) 1,24 4,29$           1 3,46$           
7
"Prueba de Continuidad" para verificar que todos los cables se 
encuentren debidamente en los terminales indicados de cada uno de 
los planos 48,50 167,95$        45 155,83$        
8
"Prueba de megado" permite comprobar que los cables no estén 
cortocircuitados. 18,60 64,41$         15 51,94$         
9 Realización de pruebas FAT
a)Programar el tablero eléctrico para que siga una secuencia lógica y 
por último se realizan ya las pruebas de señales, esto quiere decir que 
a medida que se hace una prueba, la señal de este se ve reflejada en 
la pantalla de los touch panel del tablero. 5,30 18,35$         4 13,85$         
b)Realización de "Pruebas de señales" consiste en que a medida que 
se hace una prueba, la señal de este se ve reflejada en la pantalla del 
panel del tablero. 6,50 22,51$         5 17,31$         
TOTAL 122,89 $ 425,56 110,00 $ 380,93
Proceso Actual Proceso PropuestoActividades Principales del proceso de Fabricación de 
TablerosNº
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Tiempo 
H0: Los tiempos propuestos para el proceso de fabricación de tableros eléctricos, son iguales a los 
actuales. 
H1: Los tiempos propuestos para el proceso de fabricación de tableros eléctricos, son diferentes a 
los actuales. 
Costos 
H0: Los costos propuestos para el proceso de fabricación de tableros eléctricos, son iguales a los 
actuales. 
H1: Los costos propuestos para el proceso de fabricación de tableros eléctricos, son diferentes a los 
actuales. 
 
Hipótesis Criterio de Decisión 
Formulación Rechazo la H0 si: 
H0: X 0 = X 1 
H1: X 0 ≠ X 1 
Si α*< α0.05 → Rechazo H0 
Si α*>α0.05 → Acepto H0 
H0: Y 0 = Y 1 
H1: Y 0 ≠ Y 1 
Si α*< α0.05 → Rechazo H0 
Si α*> α0.05 → Acepto H0 
 
α* = Calculado 
α0.05 = Tabulado 
El criterio de decisión propuesto indica que se rechaza la hipótesis nula (H0) si se cumple que alfa 
calculado es menor que alfa tabulado; donde α tabulado es igual a 0,05 que es el nivel de 
significancia que se quiere rechazar o la probabilidad asociada al estadístico de prueba, los valores 
obtenidos son: 
α* Calculado = 0,01 
α0.05 = Tabulado = 0,05 
 
 
Prueba de muestras relacionadas
1,2890 1,26213 ,39912 ,3861 2,1919 3,230 9 ,010
Tiempo Actual -
Tiempo Propuesto
Par 1
Media
Desviación
típ.
Error típ. de
la media Inferior Superior
95% Intervalo de
confianza para la
diferencia
Diferencias relacionadas
t gl Sig. (bilateral)
0.01 < 0,05 
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Por lo tanto concluimos que, los tiempos promedios  para la fabricación de tableros obtenidos en 
función  al nuevo proceso son diferentes; por consiguiente se obtiene una optimización en el 
tiempo de fabricación. 
 
 
Si se implanta la propuesta desarrollada, se obtiene una mejora significativa en el tiempo de 
fabricación de tableros, al mismo tiempo se obtiene una disminución de los costos. 
 
4.7 Propuesta: Cartas de control para medidas individuales y rangos móviles 
En determinadas ocasiones el tamaño de la muestra es igual a 1, porque no es posible tomar otro 
tamaño de muestra o bien porque en ocasiones no resulta práctico tomar muestras de varios 
elementos. 
Estos gráficos se emplean cuando es costoso obtener valores medios o se desea una acción rápida 
que se prefieren los datos medidos individualmente, más que en conjunto de muestras. 
Los gráficos de medidas individuales, y de ellos en el gráfico de la media, se representan las 
medidas procedentes de muestras de tamaño 1. Se puede hallar problemas relacionados en que con 
única medida no es posible estimar la desviación típica poblacional, la estimación de la variabilidad 
se realiza mediante el uso de rangos o recorridos móviles, es decir se calcula la diferencia entre dos 
observaciones sucesivas. 
En algunos casos la producción es baja, por ejemplo si se hace un producto por hora, por día, por 
semana, por mes, o por algún intervalo largo de tiempo, en este caso no tiene caso formar 
subgrupos racionales de varios productos, ya que durante el período  en los cuales se  fabricaron 
esos productos las condiciones del proceso pueden cambiar, por esta razón no se satisface la 
condición de la muestra para que sea un subgrupo racional. 
Para estos casos se recomienda trabajar con cartas de control para medidas individuales y rangos 
móviles. 
Las cartas de control de medidas individuales son conocidas como I-MR (datos variables) 
Prueba de muestras relacionadas
4,4650 4,37123 1,38231 1,3380 7,5920 3,230 9 ,010
Costo actual -
Costo Propuesto
Par 1
Media
Desviación
típ.
Error típ. de
la media Inferior Superior
95% Intervalo de
confianza para la
diferencia
Diferencias relacionadas
t gl Sig. (bilateral)
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 A menudo esta carta se llama  “I” o “Xi”. 
 Esta carta monitorea la tendencia de un proceso con datos variables que no pueden ser 
muestreados en lotes o grupos. 
 Este es el caso cuando la capacidad de corto plazo se basa en subgrupos racionales de una 
unidad o pieza. 
 Este tipo de gráfica es utilizada cuando las mediciones son muy costosas (Ej. pruebas 
destructivas), o cuando la característica a medir en cualquier punto en el tiempo es 
relativamente homogénea (Ej. el PH de una solución química) 
 La línea central se basa en el promedio de los datos, y los límites de control se basan en la 
desviación estándar (+/- 3 sigmas) 
Terminología 
k = número de piezas 
 n = 2 para calcular los rangos 
X  = promedio de los datos 
 R  = rango de un  subgrupo de dos piezas consecutivas 
R  = promedio de los (n - 1) rangos  
REXLSC X 2  
REXLIC X 2  
RDLSCR 4  
RDLICR 3  
Gráfico de medidas individuales 
La línea central viene dada por el valor de la media de los valores tomados individualmente 
n
x
x i  
Donde: 
xi= cada una de las observaciones que se tiene como datos. 
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n= número de datos total de las observaciones. 
La desviación típica se estima a partir de los rangos móviles, el recorrido móvil es la diferencia 
entre el mayor y menor de las observaciones, de tal manera que  para  n observaciones se tendrá n-1 
recorridos móviles, en cuanto a su promedio dará su recorrido móvil medio R . 
La desviación típica: 
2d
Rs    
Los límites de control: 
REx
d
RxLSC 2
2
3   
xLC   
REx
d
RxLSC 2
2
3   
Dónde: 
El valor de 
2
2
3
d
E   y su valor, para cada tamaño de muestra n se encuentra en el anexo # 7 
Gráficos de rangos móviles 
Límites de control: 
RDLSC 4  
RLC   
RDLIC 3  
Donde los valores de 3D  y 4D para cada tamaño de muestra n, se encuentran en el anexo # 7 
Generalmente el valor de  n= 2, ya que los rangos móviles frecuentemente suelen calcularse sobre 
dos observaciones sucesivas. 
  
 
CAPÍTULO V 
5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
PROBLEMA CONCLUSIÓN RECOMENDACIÓN 
Planificación 
estratégica 
desactualizada 
 La empresa DOSINCE no dispone con una 
planificación estratégica bien definida, que le 
permita trazar el camino hacia la mejora continua. 
 Implantar la propuesta de planificación estratégica. 
 Realizar una reunión con la gerencia de la empresa 
a fin de concientizar sobre la importancia de la 
nueva propuesta elaborada. 
Demoras en 
procesos de 
adquisición de 
materia prima 
para fabricación 
de tableros 
eléctricos. 
 La empresa DOSINCE no cuenta con procesos 
definidos en el departamento de servicios 
administrativos, principalmente en la etapa de 
compra de materia prima para la fabricación de 
tableros. 
 Existen demoras en la entrega del producto. 
 No hay flujo adecuado en la realización de los 
procesos, por lo tanto existen reprocesos, hay re 
trabajo de los operarios. 
 Redefinir los procesos actuales a través de la 
propuesta que se está presentando o mediante una 
consultoría del levantamiento de procesos. 
 Llegar a un  consenso con los dueños de la empresa, 
para capacitar al personal y diseñar un cronograma 
de capacitación. 
 Capacitar al personal administrativo para realizar el 
cumplimiento de los lineamientos establecidos 
manual de procedimientos a través de talleres 
participativos. 
 Realizar talleres participativos para inculcar sobre 
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el uso del manual de procedimientos. 
Existen re-
procesos en la 
fabricación de 
tableros eléctricos 
 Por la inexistencia de la herramienta que permita 
identificar el correcto flujo del proceso para la 
fabricación de tableros, se producen fallos, errores, 
que se atribuyen a la falta de concientización, de 
capacitación del personal. 
 
 A través de la estandarización de los procesos de 
fabricación de tableros eléctricos, se logra obtener 
una optimización de varios recursos (espaciales, 
monetarios, materiales) mismos que permitirán 
que los clientes internos se encuentren más 
comprometidos con la empresa y de la misma 
manera tendrán clientes externos satisfechos. 
No se  realiza un 
control del 
calidad previa a la 
entrega del 
producto al 
cliente 
 No existe un proceso estadístico de control de 
calidad  
 No existe un departamento de QC que permita un 
seguimiento adecuado y que además diseñe 
procesos de mejora continua para que se 
minimicen los errores o los fallos en el proceso 
productivo. 
 
 Hacer el control al 100% de todos los tableros 
contratando una persona que especializada que 
haga el control de calidad. 
 Crear el departamento de control de calidad como 
parte de un área de soporte para la gerencia y, 
para que más adelante la empresa pueda obtener 
una certificación ISO. 
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ANEXOS  
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Anexo N°1: Descripción de la organización 
 
La empresa DOSINCE Cía. Ltda., se encuentra ligada al ámbito de la materialización de proyectos 
eléctricos en el campo industrial, automatización de procesos y análisis de energía. 
 
Los servicios que presta la empresa son: 
 Diseño de sistemas como: iluminación, escalerillas, cableados de fuerza, etc. 
 
  Diseño de sistemas de señalización y  visualización a medida de las necesidades del cliente. 
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 Tableros de fuerza y control, ésta es la principal actividad a la que se dedican: Diseño, 
construcción y montaje de tableros eléctricos, media y baja tensión. Tableros a medida y bajo 
normas NEMA e IEC. 
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Anexo N°2: Herramientas para la fabricación de tableros eléctricos 
 
 Llaves     - Alicates, pinzas, cortafríos    
      
 Remachadora 
    
 Escuadra     - Flexómetro 
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 Peladora de cables    
       
 Taladros     
  
 Moladora 
   
 
 Esmeril                     - Entenalla 
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 Tronsadora (cortadora)      - Pinza amperimétrica   
         ( multímetros) 
 
 
 
 
 
 
 
 Caladora 
   
 Pistola de aire ( calentar protectores termo contraíbles ) 
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 Etiquetadora (cableado)   
   
 Dobladora de barras 
 
 
 
 
 
 
 
 Varios: Pernos, tuercas      
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 Uniones para tubos conduit 
 
 Taladro de pedestal 
      
    
 
 
 136 
 
 Equipo de protección especial – taller 
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HERRAMIENTAS TÉCNICAS 
 Pantalla digital (Pruebas FAT)  - CPU 
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 FlukeMeger (probar los  aislamiento de cables) 
   
 Fluck (medidores de corriente) 
   
 
MATERIA PRIMA 
 Cableado 
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 Terminales tipo pin   - Amarras 
    
 Resistencias     
           
 Espiral plástico (sujetar cables) 
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 Riel DIN      
   
   
 Borneas 
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 Canaletas 
 
 Regletas y conectores 
 
 Prensa estopa (alambres no tengan contacto con el metal) 
 
 Cajetín 
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 Doble fondo del tablero 
 
 
 Tapas del doble fondo  - Cinta doble fase 
(no se topen entre metales) 
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 Router de intercomunicación (tableros) 
 
  
 
 Armazón, gabinete, armario 
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Infraestructura 
 Computadores (Programa AUTOCAD)  • Impresoras 
 
    
 
Plotters      •   Planos 
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Anexo N°3: Fabricación de tablero RTU 
 
TABLERO ELÉCTRICO RTU 
 
El tablero RUT es un armario de protección IP5520, quiere decir que es un tablero construido para 
evitar que el polvo ingrese en su interior, casi en su totalidad, evitando que el agua penetre, a una 
distancia no menor de 3 metros de longitud. Estas normas son dadas por TELVENT, requerimientos 
indispensables ya que en el lugar en el cual se van a instalar los tableros, es un lugar agresivo de polvo 
y humedad. 
La empresa DOSINCE ha optado por este tipo de tableros (RTU), ya que los mismos cumplen con los 
requerimientos exigidos por la empresa TELVENT. 
Partes que conforman la estructura del armario. 
 Marco superior soldado.- es un elemento que sostiene a los 4 montantes del armario en general 
y en cual se coloca la tapa superior, para evitar la exposición de los elementos en su interior, 
protegiéndolos de la humedad y el polvo. 
                                           
20 Índice de Protección 5 (grado humedad) 
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 Marco inferior soldado.- es un elemento que sostiene a los 4 montantes del armario en general 
y en cual adicionalmente va el zócalo, para tener mayor facilidad en el manejo de cables y 
dejar las respectivas reservas (sobras de los cables para evitar que se acumulen). 
 Montantes verticales.- es la parte que sostiene a las tapas laterales,  posteriores y  la puerta. 
 Techo extraíble.- este elemento que evita la entrada de polvo, con la finalidad de proteger a los 
elementos en su interior. 
 Panel posterior extraíble.- protege del polvo al tablero, también se utiliza para poder realizar 
cualquier manipulación de los elementos interiores. 
 Puerta frontal ciega con cierre (manija con llave).-  es la puerta, la misma que permite entrada 
y salida, mediante la cual sirve para manipular los elementos y equipos eléctricos que posee en 
su interior el tablero eléctrico. 
 Soporte fijación placa de montaje (doble fondo).- es la placa metálica donde van sujetos todos 
los elemento y equipos eléctricos. 
 Zócalos.- es una altura adicional de 25cm sobre el suelo (levanta el tablero), en éste elemento 
por lo general, se dejan las reservas del cableado eléctrico que llega al tablero. 
 Rail DIN.- Un carril DIN o rail DIN es una barra de metal normalizada, de 35 mm de ancho 
con una sección transversal en forma de sombrero. Es muy usado para el montaje de elementos 
eléctricos de protección y mando, tanto en aplicaciones industriales como en viviendas. Este 
accesorio se encuentra remachado en la placa de montaje ó el doble fondo, el cual permite una 
mejor manipulación de todos los elementos y equipos eléctricos, cuando uno de estos se 
deterioran o se dañan, permite un cambio fácil e instantáneo de los elementos defectuosos. 
 Marco inferior soldado 
 
 Techo extraíble 
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 Panel posterior extraíble 
 
 Puerta frontal ciega con cierre  
 
 
 Soporte fijación placa de montaje (doble 
fondo) 
 
 
 Zócalos 
 
 Panel lateral extraíble. 
 
 Rail DIN 
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 Vista aérea del ensamblaje del tablero: 
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Pasos para el ensamblaje de los tableros: 
Paso 1 
 Colocación y atornillado de los 4 montantes verticales en  los cuadros: superior, inferior  y 
zócalo. 
 
 
Paso 2 
Montaje de puerta mediante la colocación de los pasadores bisagra. 
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Paso  3 
Suspender el panel posterior  y  laterales mediante enganches de autocentrado y atornillar 
           
 
Paso 4 
Instalación del techo superior  
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INSTALACIÓN DE ELEMENTOS  Y  EQUIPO ELÉCTRICOS. 
1. Se instalan todos los elementos y equipos eléctricos, con el fin de tener  una medida promedio para 
la interconexión con el cableado ya sea este de 24VDC21, 120Vac22 y todos los de comunicación. 
Todas las conexiones se basan en un diagrama eléctrico23, previamente aprobada por el personal 
técnico de TELVENT, los equipos son enumerados y marcados, los cables son debidamente 
marquillados (marcados), para hacer  todas las conexiones de los equipos. 
- Etiquetado   - Marquillado24        - Pistola de calor 
            
Colocación de etiquetas en los cables, que se colocaran en los orificios correspondientes 
 
 
    
                                           
21 VDC Voltaje con equipos especiales eléctricos 
22 VAC Voltaje de corriente eléctrica común 
23 Anexo #4 Diagrama eléctrico 
24 Termo contraíbles, la etiqueta se calienta y encoge al calor, evitando que se borre el nombre, necesario para 
identificar el cable al momento de colocarlo en el tablero eléctrico. 
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 Vista exterior Vista interior 
  
 
2.- Una vez al haber instalado y conectado todos los elemento y equipos eléctricos, se procede hacer la 
prueba de continuidad; esto se lo hace para verificar que todos los cables se encuentren debidamente en 
los terminales indicados de cada uno de los planos, y evitar que exista cruce entre cables o malas 
conexiones  entre la alimentación de 24Vdc y 120Vac; esta medición se la realiza mediante la 
utilización de la pinza amperimétrica y el multímetro. 
- Multímetro               - Pinza amperimétrica 
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3.-  PRUEBAS FAT   
a) La prueba de continuidad25, nos indica que los cables están debidamente conectados, por lo que 
se procede hacer la prueba de megado. 
El megado consiste en conectar a los cables con aproximadamente 1000 voltios, esto con la 
finalidad de comprobar que los cables no estén cortocircuitados o pelados y haciendo conexión 
con tierra (corto circuito). 
Esta prueba la realiza la empresa, mediante el personal del departamento de producción. 
 
b) Una vez realizadas las pruebas eléctricas, se procede  conectar  con energía a todo el sistema, 
se realizan las debidas programaciones para que el tablero eléctrico siga una secuencia lógica, 
y por último se realizan ya las pruebas de señales, esto quiere decir que a medida que se hace 
una prueba, la señal de este se ve reflejada en la pantalla de los touch panel del tablero. 
Esta prueba la realiza el personal del departamento de producción con los clientes, aquí el 
cliente tiene la potestad. 
Pantalla digital (Pruebas FAT)  
 
                                           
25 Prueba de continuidad, en éste caso son las pruebas de comprobación, que permiten conocer si existe una 
correcta fluctuación de electricidad para todos los cables y elementos eléctricos ya colocados en el tablero 
eléctrico. 
  
Anexo N°4: Diagrama eléctrico 
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Anexo N°5: Tipos  de cartas de control para atributos y variables 
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Anexo N°6: Propuesta de nuevo flujo de proceso 
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Anexo N°7: Constantes para gráficos de control de calidad 
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A N E X O  
M E T O D O L Ó G I C O  
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GUIA DE DISCUSIÓN PARA LOS GRUPOS FOCALES 
EVALUACIÓN INTERNA DEL ESTADO ACTUAL DE LA EMPRESA DOSINCE 
 
- Objetivo 
Elaborar una guía práctica de desarrollo institucional y un sistema de mejora continua de atención 
al cliente. 
- Número de grupos 
Se organizarán dos grupos que son: 
a.) Personal servicios administrativos 
b.) Personal técnico y jornal encargados de la fabricación de los tableros eléctricos. 
- Composición de los grupos 
Primer grupo con el personal administrativo conformado por 6 participantes, y el segundo grupo 
por 25 personas entre técnicos y operarios. 
- Duración 
De 2 a 4 horas. 
- Fecha y hora 
16 de Octubre del 2010, 8 am 
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PLAN DE DESARROLLO INSTITUCIONAL 
1.- Breve explicación de los objetivos de la investigación y de la meta que tiene la reunión. 
2.- Organización de los grupos 
3.- Desarrollo 
3.1.- Mirada del entorno 
Cambios en función de las necesidades y expectativas de su entorno. 
¿Cómo ven a la empresa? 
¿Para quién están trabajando? 
3.2.- Formulación de la visión de la empresa DOSINCE CIA. LTDA. 
 ¿Cómo queremos ver en el futuro a nuestra empresa? 
 ¿Cómo podría beneficiarnos el éxito y el crecimiento de  nuestra empresa? 
3.3.-Análisis del contexto interno 
 Proyecto institucional 
Valores, principios, misión, objetivos, políticas. 
 Capacidad institucional 
Infraestructura, desarrollo de estrategias, liderazgo técnico, gestión de procesos 
participativos. 
 Credibilidad institucional 
Necesidades y aspiraciones del entorno, nivel de satisfacción del cliente, escala de 
trasparencia de procesos. 
 Insumos 
Recursos políticos, económicos, de conocimiento, organizacionales, talento humano y 
profesional, seguridad, autoestima. 
 Procesos 
Desarrollo de tecnologías, metodologías, actividades de capacitación, investigación. 
 Productos 
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Clientes. Identificar factores críticos internos y externos; FODA y priorización de 
problemas.  
   3.4.- Identificación de lineamientos estratégicos 
  3.5.- Priorización de propuestas 
  3.6.- Análisis de la viabilidad interna 
  ¿Están en capacidad de enfrentar los retos planteados por el plan estratégico que han propuesto? 
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